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 إلى من وسعتني رحمتهما صغيرتا، وأسعدتني صحبتهما كبيرتا...
 الى من قال فيهما الرحمان
بِ  ٱْرَحْمُهَما َكَما "  ْحَمِة َوُقل رَّ  "َربََّياِنى َصِغيًراَوٱْخِفْض َلُهَما َجَناَح ٱلذُّلِ  ِمَن ٱلرَّ
 بدوام الصحة في عمرهما  وأطالحفظهما هللا ، الكريمين الوالدينإلى 
 والعافية...
 زوجي العزيز كمال الى رفيق دربي 
 حسام الدين وسراج الدين زادي وزوادي إلى
 بهاء الدين ومحمد زياد الى سندي في الحياة اخوتي
 مي الليالي وسهرت معيالى حبيبة قلبي من اعانتني منذ البداية 
 "،دلول" زاغز، حضري  الكريمة تالعائال إلى
 الذي كان اقرب الناس لي ""حسام الدين الى روح خالي الغالي
 زوبيدة" أما" الى الروح الطاهرة العمة الحنون 
 " عفاف،رونق، سكينة، هم "خولة،جهادأعز و  صديقاتيإلى جميع 
 إلى من نور طريقي في العلم...
 أساتذتي األعزاء...إلى جميع 
 إلى جميع زمالئي وزميالتي في العلم...
 
 







هدفت هذه الدراسة إلى استكشاف اثر استخدام مواقع التواصل االجتماعي في ترويج    
الخدمات السياحية، وذلك من خالل تحليل ترويج الخدمات السياحية إلى خمسة أبعاد هي: 
 اإلعالن، تنشيط المبيعات، العالقات العامة، البيع الشخصي، التسويق المباشر .
لوكاالت السياحية الجزائرية، مع اعتماد االستبيان لفي دراسة  ميدانيةالوقد تمثلت الدراسة   
 باإلضافة ،سطيفبسكرة، باتنة و  بوالياتالوكاالت السياحية عينة من مسيري لكأداة لجمع البيانات 
وبعد تحليل البيانات باستعمال  مقابلة مع مسيري وكالتين سياحيتين في والية بسكرة. إجراء إلى
أظهرت النتائج مدى  ". SPSS من برنامج الحزم اإلحصائية للعلوم االجتماعية " 02النسخة 
استخدام مواقع التواصل من خالل أهمية عناصر المزيج الترويجي في الترويج للخدمات السياحية 
 االجتماعي.
 بصفة عامة و  التي تم دراستها االجتماعيكما توصلت الدراسة إلى أن مواقع التواصل 
للخدمات  اإلعالن وتنشيط الخدماتفي  بشكل كبير تساهم بصفة خاصة موقع الفيسبوك
 لصت نتائج الدراسة أن مواقع التواصل االجتماعي لها اثر فعال في الترويج كما خ .السياحية
ولها دور في فة خاصة، بصفة عامة وعلى مستوى الوكاالت السياحية بصللخدمات السياحية 
ها تسهل التواصل وتتيح التفاعل بين الوكاالت السياحية الخدمة السياحية كون مستوى تحسين 
 والزبائن دون قيود زمانية وال مكانية.
وقد قدمت هذه الدراسة مجموعة من النتائج المفصلة ذات الصلة بالموضوع، باالضافة    
 .عدة اقتراحات موجهة للوكاالت السياحية الجزائرية والى البحث العلمي إلى
، الخدمات السياحية، الترويج السياحيمواقع التواصل االجتماعي، ة: كلمات المفتاحيال













This study attempts to disclose the impact of using the social network in 
promoting tourism services. This approached by analyzing promoting them into five 
dimensions which are publicity, raising the sales, public relations, personal selling, 
and direct marketing. 
The field study was carried out on local Algerian tourism agencies, and we 
opted for questionnaires as a data collection tool; which was handed to managers 
from Biskra, Batna, and Setif. In addition to conducting an interview with the 
manageres of two tourist agencies in the wilaya Biskra. And after analysing the data 
whith using version 20 of the SPSS program.The results showed how important 
promotional mix elements are in promoting tourism services throught the use of 
social media sites. 
 The study also found that social media sites studied in general and facebook in 
particular contribute significantly to advertising and stimulating sales of tourism 
service.The study results, in general, concluded that social media has an effective 
effect on promotion of tourism services and at the level of tourism agencies in 
particular, and has a role in improving level of tourism service as it facilitates 
communication and allows interaction between tourism agencies and customers 
without time or space restrictions.  
This study presented a set of detailed results related to the topic, in addition to 
several proposals directed to the Algerian tourism agencies and to scientific research. 
 
Key Words: Social Networking Sites,Tourism Promotion, Tourism, Tourism 
Services, Tourism Agencies. 
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080 




 070للتأكد من صالحية النموذج  ANOVAنتائج تحليل التباين لالنحدار  00





 الختبار الفرضية الرئيسية
 070 معامل االرتباط بين مواقع التواصل االجتماعي وترويج الخدمات السياحية 00
 2R 071معامل تحديد  00
االجتماعي ببعد اإلعالن عن الخدمات معامل ارتباط مواقع التواصل  00
 السياحية
070 
( بين مواقع التواصل االجتماعي ANOVAنتائج تحليل التباين لالنحدار ) 01
 عن الخدمات السياحية اإلعالنوبعد 
070 
 1H." 079"الفرعية األولى الفرضيةعلى " t"اختبار  00
المبيعات للخدمات معامل ارتباط مواقع التواصل االجتماعي ببعد تنشيط  09
 السياحية
079 
( بين مواقع التواصل االجتماعي ANOVAنتائج تحليل التباين لالنحدار ) 08
 لخدمات السياحيةتنشيط المبيعات لوبعد 
078 
 H ". 078.8"ثانيةالفرعية ال الفرضيةعلى " t"اختبار  07




( بين مواقع التواصل االجتماعي وبعد ANOVAنتائج تحليل التباين لالنحدار ) 00
 لخدمات السياحيةالعالقات العامة ل
077 
 H " 011.3"ثالثةالفرعية ال الفرضيةعلى " t"اختبار  00
 010 السياحيةمعامل ارتباط مواقع التواصل االجتماعي ببعد البيع الشخصي للخدمات  00
( بين مواقع التواصل االجتماعي وبعد ANOVAنتائج تحليل التباين لالنحدار ) 00
 لخدمات السياحيةالبيع الشخصي ل
010 
 H " 010.4"رابعةالفرعية ال الفرضيةعلى " t"اختبار  01
 010 للخدمات السياحية معامل ارتباط مواقع التواصل االجتماعي ببعد التسويق المباشر 00
( بين مواقع التواصل االجتماعي وبعد ANOVAنتائج تحليل التباين لالنحدار ) 09
 لخدمات السياحيةالتسويق المباشر ل
010 
 H " 010.5"خامسةالفرعية ال الفرضيةعلى " t"اختبار  08
 010 المعلومات الشخصية حول الوكاالت الخاصة بالمقابلة 07
 
 







 الصفحة عنوان الفهرس رقم الشكل
 7 التطور التاريخي لمواقع التواصل االجتماعي 10
أكثر الشبكات االجتماعية شهرة في جميع أنحاء العالم في  10
 ) حسب عدد المستخدمين النشطين( 9102أكتوبر 
 
26 
 الرائدة للفيسبوك من حيث عدد مستخدميها لشهر أكتوبر 01الدول  10
9102 
31 
 .9102الرائدة للفيسبوك من حيث عدد مشتركيها لسنة  5الدول العربية  10
 
32 
نسبة تطور عدد مستخدمي موقع الفيسبوك النشطين شهريا من سنة  10
 في العالم.  9102سنة إلى 9112
33 
من حيث عدد المشتركين في العالم سنة  Twitterالرائدة ل10الدول  10
9102 
03 
 03 للدول العربية Twitter المشاركين النشطين فينسب  13
 إلى 9100نسبة تزايد عدد مستخدمي موقع التويتر في شهريا من سنة  13
 9102سنة
03 
 01 نسب استخدام تطبيقات التويتر 13
من حيث عدد المشتركين لشهر  Instagram الرائدة ل 01الدول  01
 9102أكتوبر من سنة  بالمليون 
00 
 00 من حيث عدد المشتركين Instagramالرائدة في  5الدول العربية  00
النشطين شهريا من سنة  Instagramنسبة تطور عدد مستخدمي موقع  00
 في العالم.  9102الى سنة 9112
03 
من حيث عدد المشتركين في العالم  Linkedinالرائدة ل 01الدول  00
 9102لسنة
03 
 03 بالزمنعالقة المفهوم السياحي  00
 أنواع السياحة 00
 
30 






 30 مكونات الخدمة السياحية 00
 30 عناصر المزيج الترويجي  17
 30 المزيج اإلعالني والدائرة الذهنية 03
 010 إستراتيجية الدفع في الترويج السياحي 03
 013 إستراتيجية السحب في الترويج السياحي 91
 000 إحصائيات مواقع التواصل االجتماعي األكثر استخداما في الجزائر  00
 000 9191عدد مستخدمي موقع الفيسبوك في الجزائر لشهر مارس  00
 000 9191عدد مستخدمي موقع االنستغرام في الجزائر لشهر افريل  00
 AIDA"  000النموذج االتصالي االقناعي " 00











اقتصاديات دول  أصبحت إذحققت السياحة خالل العقود الماضية نموا على المستوى العالمي، 
النشاط  اتها المالية في تمويل اقتصادها. فنجد أنعديدة تعتمد بشكل كبير على هذا النشاطـ، استجابة لمتطلب
على خلق القيمة  الالئقة باعتباره نشاط غير قادر األهميةفي الدول ذات االقتصاد الموجه لم يلقى السياحي 
النشاط السياحي يعمل و يساهم في تكوين و  نأ، في حين ةكون مصاريفه تعتبر هدرا للموارد الذاتي المضافة
مهما في عملية البحث عن التوازنات االقتصادية  إنتاجيالدخل الوطني الذي يجعل منه قطاعا توزيع ا إعادة
 .الكبرى 
سب مكانة هامة عند أغلب دول العالم، و كذا تفهذا النمو الكبير الذي شهدته السياحة جعلها تك
جعلتها تعد واحدة من أكبر  قتصادية واالجتماعية و الثقافية،االنعكاسات االيجابية المختلفة على الجوانب اال
الصناعات نموا في العالم، فهي اليوم من أهم القطاعات في التجارة الدولية باعتبارها قطاع إنتاجي يلعب دورا 
مهما في زيادة الدخل الوطني، و تحسين ميزان المدفوعات و مصدرا مهما للعمالت الصعبة، و فرصا 
 لتشغيل األيدي العاملة.
ات السياح وجلب أكبر قدر من العملة الصعبة، تهتم كل الدول على رغم وبغرض تلبية احتياج
اختالف مستوى تنميتها باالستثمار في المجال السياحي، كونه يشكل النسبة األكبر في التنمية االقتصادية، 
لذلك تسعى الدول جاهدة لتوفير مناخ استثماري محفز على جذب المزيد من السواح و التنويع في 
 رات المتبعة في ذلك. االستثما
ق الرفاه يتحق إلىهادفة الجزائر كغيرها من الدول التي تسعى لتحقيق تنمية شاملة لصناعة السياحة ف
مؤهالت سياحية مهمة ترتكز أساسا على التنوع الكبير في  راالقتصادي واالجتماعي، حيث تمتلك الجزائ
عوامل الجذب الطبيعية، فهي تزخر بالعديد من الشواطئ والغابات والسهول والهضاب والجبال، من دون أن 
المناطق في  أجملوالتي تم تصنيفها من بين  2كلمننسى الصحراء الممتدة على مساحة تزيد على مليوني 
لى كل هذه المقومات الطبيعية  فإن الجزائر تعتبر من الدول القليلة التي تمتلك المادة الخام العالم. وبالنظر إ
الصحراوية، االستكشافية، الغابية، الحموية...  الجبلية، : الساحلية،سواء ألي صنف من أصناف السياحة
التي دعمت من خاللها  بتبّني مجموعة من االستثماراتحيث قامت السلطات العمومية استغالاًل لذلك إلخ، 
ومجموعة المحطات الحموية، باإلضافة مجموعة الفنادق  أهمهاهذا القطاع، فأصبحت له عدة هياكل قاعدية 
إلى تهيئة الشواطئ والعديد من المناطق الترفيهية. وقد صاحب ذلك كله إرادة قوية للترويج للسياحة في 
بعد  وباألخصصة في األسواق السياحية الدولية، سين صورتها كمقصد سياحي خاسعيا وراء تحالجزائر، 
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خاصة في السنوات  السياح األجانبتزايد مستمر لعدد تحقيق األمن واالستقرار بها، األمر الذي أدى إلى 
فهي تطمح بهذا إلى تحويل الجزائر إلى أحد مراكز  ارب هذا العدد حدود المليون سائح،األخيرة، حيث ق
 الجذب السياحي وجعلها واحدة من األولويات القومية و دخول السوق السياحية العالمية بالدرجة األولى. 
كما ساعدت التطورات التكنولوجية الحديثة التي أحدثت ثورة حقيقية في تكنولوجيا اإلعالم واالتصال، 
الطريق لكافة المجتمعات للتعارف وتبادل األفكار  تمهيدنترنت على مستوى العالم، شبكة اال ارانتش نتيجة
والخبرات فيما بينهم، واستفاد كل متصفح لهذه الشبكة من الوسائط المتعددة المتاحة فيها، وأصبحت أفضل 
شخصية ومواقع وسيلة لتحقيق التواصل بين األفراد والجماعات ثم ظهرت المواقع االلكترونية والمدونات ال
 التواصل االجتماعي. 
والرواج الكبير الذي عرفته هذه األخيرة _مواقع التواصل االجتماعي_ لجأت العديد  ونظرا لالنتشار
من الشركات العاملة في ميدان السياحة وغيرها إلى التواجد عبر هذه المواقع لما تحتويه من مجتمع كبير 
ت ونشرها عبر ومتنوع، واتخذت منها وسيلة فعالة من خاللها للترويج على خدماتها السياحية كتصميم إعالنا
فهي تعتبر بمثابة المبدأ الرئيسي الذي مواقع متنوعة لمالها من أثر في تسويق المنتجات والخدمات السياحية. 
خاصة في ظل اشتداد المنافسة، فهي تسعى لتحقيق االنتشار األكبر والتمكن من  يحقق أهداف أي مؤسسة
والقيام بالتخطيط للمستقبل برسم  مميزةأي كسب حصة سوقية  ،الوصول إلى أكبر شريحة من الجمهور
 استراتيجيات تسويقية ناجحة وفعالة.
 إشكالية الدراسة : .2
التحدي الذي تواجهه المنظمات السياحية هو ليس ثورة المعلومات بل هو ضعف استخدام  إن
ميزانية خاصة  السياسات الترويجية السياحية المستندة على مواقع التواصل االجتماعي، وعدم االهتمام برصد
المزيج الترويجي التي تقوم على العناصر  أبعادالعجز في تطبيق  إلىلمتطلبات هذه العملية، مما يؤدي 
(. و من هنا تتمحور التسويق المباشرالبيع الشخصي، تنشيط المبيعات، العالقات العامة،  ،اإلعالنالتالية )
الدراسة حول مدى وعي رؤساء المؤسسات السياحية ألهمية استخدام مواقع التواصل االجتماعي  إشكالية
 الجزائر.    في الوكاالت السياحية بكوسيلة لترويج الخدمات السياحية 
 يمكن صياغة إشكالية الدراسة في التساؤل الرئيسي التالي : 
 في الخدمات السياحية  ما هو أثر استخدام مواقع التواصل االجتماعي في ترويج





  ث 
  
 التساؤل الرئيسي التساؤالت الفرعية التالية:ا ندرج تحت هذيو 
  ثر استخدام مواقع التواصل االجتماعي في اإلعالن عن الخدمات السياحيةأما هو 
 ؟في الوكاالت السياحية
  لخدمات لاستخدام مواقع التواصل االجتماعي في تنشيط المبيعات  ثرأما هو
 ؟في الوكاالت السياحية  السياحية
  للخدمات  العالقات العامةثر استخدام مواقع التواصل االجتماعي في أما هو
 ؟في الوكاالت السياحية  السياحية
  استخدام مواقع التواصل االجتماعي في البيع الشخصي للخدمات  ثرأما هو
 ؟في الوكاالت السياحية  السياحية
  ثر استخدام مواقع التواصل االجتماعي في التسويق المباشر للخدمات أما هو
 ؟في الوكاالت السياحية  السياحية
 فرضيات الدراسة: . 2
وضعت مجموعة من الفرضيات  األهدافو لتحقيق الدراسة و معرفة أهميتها  إشكاليةفي ظل تحديد  
 كانت على النحو التالي:
 :الرئيسية الفرضية 
 " وترويج الخدمات السياحيةثر ذو داللة إحصائية بين مواقع التواصل االجتماعي أ"يوجد        
 و يتفرع عن هذه الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية:
عن الخدمات  اإلعالنبين مواقع التواصل االجتماعي و  إحصائيةثر ذو داللة أيوجد  "  -1
 "  في الوكاالت السياحية السياحية
لخدمات لثر ذو داللة إحصائية بين مواقع التواصل االجتماعي و تنشيط المبيعات أ" يوجد   -2
 " في الوكاالت السياحيةالسياحية 
ثر ذو داللة إحصائية بين مواقع التواصل االجتماعي و العالقات العامة للخدمات أ" يوجد    -3
 " في الوكاالت السياحيةالسياحية 
ثر ذو داللة إحصائية بين مواقع التواصل االجتماعي والبيع الشخصي للخدمات أ"يوجد   -4
 " في الوكاالت السياحيةالسياحية 
ثر ذو داللة إحصائية بين مواقع التواصل االجتماعي و التسويق المباشر للخدمات أ"يوجد   -5
 " في الوكاالت السياحيةالسياحية 
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 :أهداف الدراسة. 3
ثر استخدام مواقع التواصل االجتماعي في ترويج أيتمثل الهدف الرئيسي من هذه الدراسة في إبراز 
  فضال عن ذلك حددت الدراسة مجموعة من األهداف ومن أهمها: الخدمات السياحية،
  توضيح معمق لمفهومي مواقع التواصل االجتماعي وترويج الخدمات السياحية
  التي ينطوي عليها المتغير التابع، واألبعاد
  العديد من  أنالتعرف على مفهوم وأهداف الترويج السياحي االلكتروني وخاصة
الدول الرائدة في السياحة استطاعت توجيه التسويق عبر االنترنت لتوفير الجهد والوقت والمال 
 ،مقارنة بالوسائل التقليدية
    إبراز الدور الذي تلعبه مواقع التواصل االجتماعي كوسيلة تمكن المؤسسات السياحية
الزمن من اجل كسب بشكل خاص من معرفة حاجات ورغبات الزبائن، وتطورها عبر 
رضاهم ووالئهم و الحفاظ عليهم على أمد طويل فضال عن تحقيق الميزة التنافسية في 
 القطاع السياحي،
  تشخيص وتحليل واقع القطاع السياحي في الجزائر وذلك من خالل جملة من المؤشرات
  ،السياحية والتعرف أهمية مواقع التواصل االجتماعي في صناعة السياحة
 على واقع الترويج عبر مواقع التواصل االجتماعي للخدمات السياحية في  التعرف
تنشيط المبيعات، العالقات العامة، البيع الوكاالت السياحية محل الدراسة من خالل: اإلعالن، 
 .الشخصي، التسويق المباشر
 أهمية الدراسة : . 4
 توضيحها فيما يلي :مجموعة من النقاط يمكن  تكمن أهمية هذه الدراسة من خالل 
  ما تقدمه من مجموعة اإلضافات المتوقعة في ميدان البحث العلمي، والتي تفيد الباحثين في
والممارسين في الواقع العملي، حيث نلمس وجود ندرة واضحة في الدراسات  األكاديميالحقل 
الجزائرية حول موضوع استخدامات مواقع التواصل االجتماعي في  في المكتبة اإلدارية
العلمية لهذه الدراسة من خالل المساهمات  األهميةترويج الخدمات السياحية، من هنا تنبع 
حيث تمثل هذه الدراسة مساهمة متواضعة إلضافة معرفة  ،إليهاالمتوقعة للنتائج المتوصل 
تبة الجزائرية والعربية بمصدر حديث للمعلومات من علمية إلى قطاع السياحة وتزويد المك
 شأنه إعانة الباحثين المهتمين بهذا المجال.
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  الكبيرة في تعزيز الدخل القومي،  أهميتهأهمية القطاع السياحي كونه قطاعا حيويا واعدا وله
كونه مصدر مهم لجلب العملة الصعبة. حيث يلتقي هذا البحث مع توجهات الدولة 
 االهتمام بقطاع السياحة كقطاع بديل للمحروقات،  إلىالجزائرية 
  زيادة انتشار عدد مستخدمي مواقع التواصل االجتماعي بشكل هائل في السنوات األخيرة في
كل دول العالم مما جعل المؤسسات عموما والمؤسسات السياحية بوجه الخصوص تعتمد 
 ية وجلب الزبائن،على مواقع التواصل االجتماعي للترويج لخدماتها السياح
   المساهمة في تطوير قطاع الخدمة السياحية في الوكاالت السياحية بصفة خاصة كونها
أكثر البيئات الخصبة و المهيأة الحتضان تكنولوجيا االتصاالت الحديثة و تبني تطبيقاتها 
 لتسويق منتجاتها السياحية .
 موضوع:الأسباب اختيار . 5
 الذاتية:  واألسبابالموضوعية  األسباب، األسباباختيار موضوع الدراسة يحكمه نوعين من  إن
  األسباب الموضوعية:  -أ
  إن الظروف البيئية الحالية للمؤسسة التي تتصف بالتنافس الشديد تفرض عليها إتباع
حد أهم األساليب أساليب واستراتيجيات لمواكبة منافسيها، مما يستدعي ضرورة تسليط الضوء على ا
 السياحية على استغاللها، الحديثة في بناء عالقات طويلة األمد مع الزبائن وحث المؤسسات
  حداثة استخدام مواقع التواصل االجتماعي في القطاع السياحي أصبح ضرورة حتمية
السياحية بالدور الكبير الذي تلعبه  مؤسساتال مما يؤدي إلى اهتمام، الخدمات السياحيةلترويج 
 للترويج السياحي، التطورات التكنولوجية 
  األهمية البالغة للترويج االلكتروني كأحد أساليب التسويق الحديثة التي تعتمد عل شبكة
االنترنت في الترويج لمنتجاتها السياحية، إال أن تلك األساليب لم تلق أي اهتمام من جانب الوكاالت 
ية هذا ما أثار فضولنا لتسليط الضوء على هذا الموضوع وتطبيقه في الوكاالت السياحية في السياح
 الجزائر،
   أصبح في الوقت الحاضر، الجديد في القطاع السياحي هو المبادرة في تقديم ما ال
القادرة يتوقعه السائح. وهذا العمل ال يقدر على أدائه إال المنظمات التي تتسم بالكفاءة و الفعالية، و 
 على تقديم الخدمات السياحية بنوعية حديثة وجودة عالية. 
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  موضوع الخدمات السياحية في الوقت الراهن يمر بمرحلة متميزة تتسم بتغيرات جذرية
واللجوء إلى استخدام الوسائل  ترويج الخدمة السياحيةشاملة، مستبعدة الطرق والوسائل التقليدية في 
 ح .والطرق الحديثة لجلب السيا
 األسباب الذاتية:  -ب
 خل في صلب التخصص ) تسويق سياحي(،موضوع الدراسة يد 
  روح الفضول الكتشاف خبايا مواقع التواصل االجتماعي ومدى تأثيرها في ترويج
 ،الخدمات السياحية
  ميولنا الشخصي في التطرق إلى موضوع ترويج الخدمات السياحية على أساس أنها
 اني منها معظم المؤسسات السياحية،المشكلة األولى التي تع
 الموضوع خاصة مع التوجه الدولي الحديث نحو القطاع السياحي، وخلفية  ةالشعور بقيم
 البحث واالستطالع في هذا الموضوع،اهتمامنا بالمواضيع الحديثة والرغبة في 
 الدراسة:مجاالت .6
 :في العناصر التاليةحدود الدراسة التي قمنا بها  توضيحيمكن 
  :وأثرها فيتقتصر هذه الدراسة على دراسة مواقع التواصل االجتماعي الحدود الموضوعية 
اإلعالن، تنشيط المبيعات، العالقات العامة، البيع الشخصي، : خمسةبأبعاده ال ترويج الخدمات السياحية
  .التسويق المباشر
  :الت السياحية والتي وى عينة من الوكاتمت الدراسة التطبيقية على مستالحدود المكانية
 .بالواليات التالية: بسكرة، باتنة، سطيفتمثلت 
  :تمثلت الدراسة في توزيع االستبيان على مسيري الوكاالت السياحية في الحدود الزمانية
والتأكيد على أهميته،  2222غاية أفريل  إلى 2222جانفي الواليات الثالث المذكورة، وذلك خالل شهر 
 تينوكالل ينمع مسير  إجراء مقابلتين إلى باإلضافةعلى ما يتضمنه من عبارات،  اإلجابةثم جمعه بعد 
السياحية على  تالوكاال ي مسير  إجاباتبوالية بسكرة، لتدعيم النتائج المستخلصة من  تينسياحي
 االستبيان. 
  :الدراسة من خالل توزيع استبيانات على مسيري الوكاالت  إجراءتم الحدود البشرية
مقابلتين مع مسيرين  إجراء إلى إضافة)بسكرة، باتنة، سطيف(  ات تمثلت فيواليثالث السياحية في 
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 منهج الدراسة:. 7
تي تنطوي على دراسة العالقة بالنسبة لهذه الدراسة، تم االعتماد على الفلسفة الواقعية النقدية ال
مدى اثر استخدام معرفة  إلىبين المتغيرات أو الظواهر، كما هو الحال في هذه الدراسة التي تهدف 
حيث تم اعتماد مقاربة  ت السياحية في الوكاالت السياحية،مواقع التواصل االجتماعي في ترويج الخدما
التواصل  عمواق بين االستنباط االفتراضي التي بواسطتها وضعت الفرضيات الخاصة بالدراسة والتي تربط
ترويج الخدمات السياحية، وذلك الختبارها والخروج بنتائج تبرز كيفية مساهمة مواقع  أبعادباالجتماعي 
 العالقات العامة، البيع الشخصي، التسويق المباشر تنشيط المبيعات، اإلعالن،التواصل االجتماعي في: 
الوصفي من جهة والمنهج التفسيري من جهة  ة. وتتدرج هذه األطروحة ضمن المنهجلخدمات السياحيل
باالعتماد على  تمواقع التواصل االجتماعي في ترويج الخدمات السياحية، تم ثرأخرى، فدراستنا أل
بقة في الموضوعين من أجل تحديد وصف دقيق وكامل لكل عناصر الدراسات النظرية والميدانية السا
تفسيري نقدي يتراوح بين  إطارالظاهرة، حيث قمنا بوضع تصور وتفسير للظاهرة، ووضعها ضمن 
واالستطالعات الميدانية، وذلك كي نتمكن من فهم نظرة  المالحظاتالذاتية و الموضوعية وقائم على 
ياحية( بالدراسة وتفسيرهم الخاص لهذا التأثير، وذلك من خالل اختبار المعنيين )أصحاب الوكاالت الس
، تنشيط اإلعالنالعالقات بين مواقع التواصل االجتماعي وأبعاد ترويج الخدمات السياحية المتمثلة في: 
وفي هذه الدراسة تم االعتماد على  ، البيع الشخصي، التسويق المباشر.المبيعات، العالقات العامة
 دراسة الحالة. يجيةإسترات
أما بالنسبة لنوع التحليل المستخدم في األطروحة فهو التحليل الكمي والكيفي، حيث استخدمنا 
التحليل الكمي عن طريق استخدام تقنية االستقصاء )االستمارة( التي وجهناها لعينة من مسيري الوكاالت 
خدمناه من خالل المقابلة التي أجريناها مع ، أما التحليل الكيفي استثالث واليات بالجزائرالسياحية في 
في والية بسكرة، وكذلك من خالل قراءة ودراسة البيانات السياحية المتواجدة  تينالسياحي تينالوكال ي مسير 
في الوثائق الرسمية الخاصة بالقطاع السياحي الجزائري وذلك من أجل وصف دقيق وتشخيص الوضعية 
 اقع ترويج الخدمات السياحية بها.السياحية في الجزائر، وتقييم لو 
 الدراسات السابقة:. 8
، تأثير استخدام شبكات التواصل االجتماعي في الترويج للحظائر لجلط إبراهيم، كرايس جياللي دراسة: -1
، حيث أبرزت 2200، ديسمبر 20مجلة اقتصاديات المال واألعمال، العدد السياحية لوالية تيسمسيلت، 
الدراسة أهمية استخدام شبكات التواصل االجتماعي كأسلوب حديث في الترويج للخدمات السياحية، والحظائر 
السياحية المتواجدة بالمناطق المحلية لوالية تيسمسيلت وخاصة في ظل التطورات التكنولوجية المتسارعة، 
سائحا وسائحة قاصدا للحظيرة الوطنية بالمداد وعين عنتر  22ولتحقيق ذلك أجريت دراسة استقصائية على 
فقرة، وتم التحقق من دالالت  22بوالية تيسمسيلت، وتم تصميم استبيان لقياس متغيرات الدراسة مكونة من 
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 Tارية واختبار االنحدار واختبار" صدق وثبات االستبيان. واستخدمت المتوسطات الحسابية واالنحرافات المعي
 "وتحليل التباين لإلجابة عن تساؤالت الدراسة واختبار فرضياتها.
وتوصلت الدراسة إلى إثبات فعالية استخدام شبكات التواصل االجتماعي في الترويج السياحي 
من  للحظائر، خاصة صفحات الفيسبوك واليوتيوب. وفي ضوء هذه النتائج قدمت الدراسة مجموعة
التوصيات أهمها: ضرورة أن تتضمن كل المؤسسات المقدمة للخدمة السياحية من فنادق ووكاالت سياحية 
وإدارة محلية على صفحات في شبكات التواصل االجتماعي للترويج للخدمة السياحية واستقطاب اكبر قدر 
 من السياح. 
األكاديمية مجلة دور شبكات التواصل االجتماعي في التسويق المعاصر،  محمد فالق، دراسة: -2
العدد جامعة حسيبة بن بوعلي، شلف، قسم العلوم االقتصادية والقانونية،  ،للدراسات االجتماعية واإلنسانية
، حيث تسعى الدراسة إلى تبيان دور شبكات التواصل االجتماعي في التسويق المعاصر 2202، جوان 00
بني على توطيد العالقات مع العمالء الحاليين والمحتملين، بهدف بيع المنتجات والخدمات بطريقة توحي الم
لكل متصفح عبر الشبكة بأنها موجهة خصيا له. حيث تعتبر شبكات التواصل االجتماعي اإلستراتيجية 
 ي أوساط المحتملين. التسويقية الحديثة لتقوية جهود المنظمة في إشهار العالمة التجارية، ونشرها ف
توصلت الدراسة إلى أن وجود إستراتيجية للتسويق عبر شبكات التواصل االجتماعي ألي منظمة 
سيساعدها على التنافس بشكل أفضل من خالل إدارة سمعتها الكترونيا، ذلك الن الكثير من العمالء 
ت المنظمة بإنشاء محتوى مناسب يستخدمون االنترنت وشبكات التواصل االجتماعي بصورة يومية. فإذا قام
وجذاب لهؤالء المستخدمين سيتم تداوله ومشاركته بينهم، األمر الذي يمكن أن يكون سببا في زيادة العمالء 
 واالستثمارات على حد سواء.
، التسويق السياحي وأثره في أداء شركات ووكالء السياحة والسفر) إحسان سليمان سعد احمد دراسة: -3
، دراسة مقدمة لنيل درجة الماجستير في السياحة، كلية الدراسات العليا والبحث ية والية الخرطوم(دراسة ميدان
تهدف الدراسة إلى التعرف على أدبيات التسويق السياحي  ، حيث2202العلمي، جامعة شندي، السودان، 
االت السياحية في والية كمرجعية يمكن االستفادة منها في إجراء دراسة تطبيقية ميدانية عن الشركات والوك
الخرطوم، ودراسة وتحليل المشاكل التي تواجه الشركات والوكاالت السياحية في تلك الوالية، والوقوف على 
أداء ونشاط وكاالت السياحة والسفر من جانبي القوة والضعف والفرص والتهديدات. والمساعدة في نشر 
يق العلوم اإلدارية الحديثة. كما تهتم الدراسة بتوضيح الوعي في مجال الشركات والوكاالت السياحية بتطب
دور شركات ووكاالت السفر والسياحة في تسويق المواقع والخدمات السياحية، وتبين الدراسة أهمية 
االستراتيجيات التسويقية لكسب أسواق السياحة العالمية واإلقليمية ومعالجة الخلل في أداء وكاالت وشركات 
وقد انتهجت الدراسة المنهج الوصفي والتحليلي والتاريخي في جميع المعلومات واثبات السياحة والسفر. 
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الفرضيات. وتم اختيار عينة عشوائية في عينة الدراسة وهم الموظفين في شركات ووكاالت السفر والسياحة 
اء التسويقي استبانه للوصول لمعلومات تفيد الدراسة.وتوصلت الدراسة إلى ضعف األد 22ثم تم توزيع عدد 
لوكاالت السياحة والسفر و عدم مواكبة التشريعات السياحية لحركة السياحة العالمية وتقاطع القوانين واللوائح 
 التي تنظم النشاط السياحي وحركة العمل.
، تأثير اإلعالن عبر مواقع التواصل االجتماعي في رضا المستهلك على ريزان نصور، محمد حماد دراسة: -4
مجلة جامعة تشرين  العالمة التجارية " دراسة مسحية على عمالء شركة سيرياتيل في محافظة الالذقية"،
. هدفت هذه 2202، 4، العدد 92للبحوث و الدراسات العلمية، سلسلة العلوم االقتصادية والقانونية، مجلد 
راسة إلى التعرف على دور اإلعالن عبر مواقع التواصل االجتماعي وأهميته والتعريف بمفهوم رضا العميل الد
عن العالمة التجارية، كما تهدف إلى تحليل تأثير اإلعالن عبر مواقع التواصل االجتماعي على رضا العميل 
 للعالمة التجارية.
عالن عبر مواقع التواصل االجتماعي على رضا العميل ولتحقيق ذلك قام الباحث بتحديد ودراسة تأثير اإل
عن العالمة التجارية، وذلك من خالل إجراء دراسة مسحية على عمالء شركة سيرياتيل في محافظة الالذقية، 
وفي  %29وتم اختيار عينة الدراسة استنادا إلى معادلة الخطأ المعياري للنسبة المئوية وذلك عن معامل ثقة 
الجداول  إلى، وبالعودة %92مفردات مجتمع الدراسة التي تتوافر فيها الخاصية محل القياس =حالة أن نسبة 
 496استبيان تم استرداد  469توزيع بمفردة وقام الباحث  904اإلحصائية تبين أن حجم العينة المناسب= 
 -ين ) أشكالصالحة للدراسة. وتوصل الباحث إلى وجود تأثير ذو داللة إحصائية ب 424استبيان منهم 
 أهداف( اإلعالن عبر مواقع التواصل االجتماعي على رضا العميل للعالمة التجارية. -خصائص
العامة في تطوير أداء الخدمات السياحية االلكترونية دراسة ميدانية دور العالقة  ،أسماءبركان  :دراسة -5
بكل من ) الديوان الوطني للسياحة، وزارة السياحة والصناعة التقليدية بالجزائر، وكالة زمزم السياحية 
أطروحة دكتوراه في علم النفس، تخصص علم االجتماع العالقات العامة واالتصال، كلية العلوم بالجزائر(، 
تهدف ، حيث 2209.2206، 2، البليدة اإلنسانية واالجتماعية، قسم العلوم االجتماعية، جامعة لونيسي علي
هذه الدراسة إلى معرفة السمات العامة للخدمات السياحية االلكترونية ومدى تأثير اعتمادها على أداء المكلف 
مجموعة من ت الدراسة الغرض استخدمبالعالقات العامة، وذلك باالستفادة من تجارب بعض الدول ولهذا 
اإلحصائيات لمعالجة ما هو متاح من البيانات حول مجموعة من المتغيرات المرتبطة بأداء الخدمات 
استمارة في مؤسسة الديوان  026تصميم استبيان غطى  إلىالسياحية للمكلف بالعالقات العامة، باإلضافة 
ن وزارة السياحة والصناعة التقليدية بالجزائر وكذا وكالة زمام وأجريت كذلك مقابلة في كل م لسياحةلالوطني 
السياحية بالجزائر، حيث كلها ناقشت اثر استخدام الخدمات السياحية االلكترونية للمكلف بالعالقات العامة 
 على ربحية هذه المؤسسات وأدائها وكذا تأهيل العمال لتقديم هذه الخدمات.
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ليها هذه الدراسة إن مؤسسات الدراسة لديها مواقع على شبكة ومن أهم النتائج التي توصلت إ
االنترنت وتقديم خدمات سياحية الكترونية بدرجات متفاوتة من خالل الترويج والتسويق للخدمات والتعريف 
 بها وهذا لربح الوقت والجهد والتكلفة والحصول على اكبر قدر ممكن من السياح والعكس صحيح.
على كفاءة وفعالية المؤسسة بصفة عامة  إيجاباات السياحية االلكترونية يؤثر اعتماد الخدم أنكما 
والمكلف بالعالقات العامة على وجه الخصوص باإلضافة إلى الزيادة في أدائه من خالل زيادة ربحية 
 المؤسسة وتحسين العالقة مع عمالئه، كما وان وزارة السياحة والصناعة التقليدية هي التي تقوم بصياغة
 .االلكترونيةتوجيهات بشأن الخدمات السياحة 
 مقال بعنوان: ، Mahmoud Alghizzawi, Said A.S and Mohammed Habesدراسة:  -6
 « The role of Social Media in Tourism Marketing in Jordan »,International 
Journal of Information Technology and Language Studies (IJITLS),Vol 2, Issue 3 ; 
2018. 
هذه الدراسة حول تأثير شبكات التواصل االجتماعي في الترويج للسياحة في األردن حيث يشهد  تمحورت  
العالم حاليا تطورا ملحوظا في الوسائل الحديثة و تقنيات االلكترونيات وخاصة مواقع التواصل االجتماعي التي 
يد من المنافسة بين شركات أصبحت متوفرة في العديد من القطاعات بما في ذلك قطاع السياحة. هذا ما يز 
السياحة لتقديم أفضل العروض لألفراد حول مواقع السياح. تأثير شبكات التواصل االجتماعي في تشجيع 
السياحة مما خلق الحاجة إلى ذلك في إجراء هذه الدراسة للوصول إلى نتائج حول مدى تأثير شبكات التواصل 
بع أهمية الدراسة من معالجة موضوع جديد له تأثير كبير على تن. االجتماعي في الترويج للسياحة في األردن
السوق االلكتروني. كما تناولت الدراسة الجانب المهم لتحسين الدخل المحلي الناتج عن قطاع السياحة حيث 
     تركز هذه الدراسة على الموضوعات الحيوية واألساسية في العصر الحديث .
 مقال بعنوان: ،  Jamie Murphy et Sharifah Fatimah Sayed Ahmedدراسة: -2
« Social Networking as a Marketing Tool : The Case of a Small Australian 
Company »,Journal of Hospitality Marketing end Management,List of Issues, Volum 
19, Issue 7,13 Sep 2010. 
كأداة تسويقية لشركة استرالية صغيرة   MySpace تركز بحث هذه الدراسة حول فحص لنموذج
 . حيث يقوم أعضاء موقع شبكي اجتماعي شهيرة " Go Workabout (GWتستهدف الشباب المسافرين ") 
MySpace, (SNS)  بإنشاء ملفات تعريف واالتصال بأعضاءMySpace  اآلخرين بما في ذلك األفراد
. كأحد مقاييس النجاح هو عدد األصدقاء في  Contiki Travel و STAوالشركات مثل مؤسسات السفر 
أن يؤدي محاكاة ملفات تعريف   GWصديق. يأمل 0922الملف الشخصي لدى كلتا الشركتين أكثر من 
MySpace  الخاصة بSTA و Contiki Travel   الى ايجاد العديد من االصدقاء وبالتالي خلق الوعي ب
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GW  بعد بضعة  29صديق، لكن تضاءل عدد األصدقاء إلى  020وخدماتها . بدت النتائج األولية واعدة مع
بعد ما يقارب سنتين. بصرف النظر عن االضافة الى المعرفة المحدودة في التسويق السياحي  00أشهر، والى 
الفوائد المحتملة لخدمات عبر مواقع التواصل االجتماعي، حيث توضح هذه المقالة الصعوبات و الوقائع و 
 الشبكات االجتماعية كأداة تسويق لشركة صغيرة.
 . ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة:8
 تختلف دراسة الباحثة عن الدراسات األخرى في:
: جمعت بين متغيرات لم يظهر جمعها في أي من الدراسات السابقة المذكورة ، إال من حيث موضوع الدراسة -
واقع التواصل االجتماعي بأبعادها ) الفيسبوك، انستغرام، يوتيوب، تويتر( التي أخذت بالدراسة، وأبعاد وهي م
ترويج الخدمات السياحية، وذلك بدراسة مختلف جوانب عناصر المزيج الترويجي ) اإلعالن، تنشيط المبيعات، 
الدراسات السابقة ركزت على دور  العالقات العامة، البيع الشخصي، التسويق المباشر(. في حين أن معظم
مواقع التواصل االجتماعي أو الخدمات السياحية على بعد واحد من أبعاد الترويج، لهذا كانت دراستنا أكثر 
 شمولية.
كما تختلف عن الدراسات السابقة في بيئة التطبيق، حيث طبقت على الوكاالت من حيث عينة الدراسة:  -
 كرة، باتنة، سطيف، وهذا لم يسبق تطبيقه في مثل هذه الدراسات.ثالث واليات: بسالسياحية في 
متعددة لجمع البيانات من بينها:  أنواعتم في هذه الدراسة المزج بين جمع البيانات: أدوات من حيث  -
اعتمدنا في الدراسة التطبيقية عل تشخيص  . حيثواإلحصائياتاالستبيان، المقابلة والمالحظة، تحليل الوثائق 
واقع السياحة في الجزائر من خالل تحليل اإلحصائيات من المواقع الرسمية، وكذلك االعتماد عل تحليل نتائج 
 االستبيان والمقابلة، وهذا ما لم نلمسه في الدراسات السابقة التي اكتفت بأداة أو أداتين لجمع البيانات.
 . نموذج الدراسة:9 
تبعا الشكالية الدراسة وفرضياتها وانطالقا من الدراسات السابقة سوف يتم بناء نموذج مقترح للدراسة يتمثل     
 في الشكل الموالي حيث ان:
 *المتغير المستقل يتمثل في مواقع التواصل االجتماعي.   










 الباحثة اعتمادا عل الدراسات السابقة. دادمن إع
 . هيكل الدراسة: 10
من اجل معالجة إشكالية الدراسة وتحقيق أهدافها وفق منهجية تتالءم مع طبيعة الموضوع، تم تقسيم الدراسة    
 إلى أربعة فصول: ثالثة فصول نظرية وفصل تطبيقي، حيث تناول الفصل األول "اإلطار النظري للتسويق
باستخدام مواقع التواصل االجتماعي"، مدخل عام لمواقع التواصل االجتماعي من خالل التعرف على مختلف 
المفاهيم المرتبطة بمواقع التواصل االجتماعي، ثم عموميات حول التسويق باستخدام مواقع التواصل االجتماعي 
ويق باستخدام مواقع التواصل االجتماعي و وإبراز أهدافه ومميزاته والتركيز على متطلبات  إعداد عملية التس
أسس و معوقات نجاح  التسويق عبر وسائل التواصل االجتماعي، وفي األخير تطرقنا إلى أدوات التسويق عبر 
 مواقع التواصل االجتماعي.
قل في أما الفصل الثاني فقد تناول "اإلطار النظري لترويج الخدمات السياحية" والذي يعتبر المتغير المست    
مختلف المفاهيم المكونة  إلىفبدأ بمدخل عام للسياحة والخدمات السياحية من خالل التطرق  هذه الدراسة،
، اإلعالنالمزيج التسويقي و الترويجي التي تم دراستها )  للمصطلح  ثم التركيز على التسويق السياحي وعناصر
استراتيجيات  إلىتطرقنا  األخيرق المباشر(. وفي تنشيط المبيعات، العالقات العامة، البيع الشخصي، التسوي
 المزيج الترويجي السياحي.
و في الفصل الثالث الذي جاء تحت عنوان" تطبيقات الترويج عبر مواقع التواصل االجتماعي للخدمات   
يات حول الترويج السياحي بداية بعموم أبعادالسياحية" فتناولنا دور مواقع التواصل االجتماعي في كل بعد من 
بيق السياحة طو المتطلبات العامة لت أهميتهالترويج السياحي االلكتروني من خال التعرف عل ماهيته و 
 أهمية إلىمواقع التواصل االجتماعي في صناعة السياحة  من خالل التطرق  أهميةااللكترونية، ثم دراسة 
 األخيرب الترويج للخدمات السياحية و في الترويج عبر مواقع التواصل االجتماعي للسائح و المؤسسة و مكاس
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تم أبرزنا دور مواقع التواصل االجتماعي في  دراسة  واقع استخدام مواقع التواصل االجتماعي في الجزائر.
ترويج الخدمات السياحية من خالل توضيح العالقة بين مواقع التواصل االجتماعي وكل بعد من أبعاد الترويج 
ثلة في: اإلعالن، تنشيط المبيعات، العالقات العامة، البيع الشخصي، التسويق السياحي عل حدا و المتم
 المباشر.
و قد تم تخصيص الفصل الرابع من اجل تناول الجانب التطبيقي لهذه الدراسة، حيث كان بعنوان" واقع     
وبدأ الفصل بمدخل ، استخدام مواقع التواصل االجتماعي في ترويج الخدمات السياحية بالوكاالت السياحية"
لصناعة السياحة بالجزائر من خالل التعرف عل مقومات الجذب السياحي في الجزائر و أنواع السياحة في 
و تم تشخيص الوضعية السياحية من خالل تشخيص الوضعية السياحية من خالل جملة من المؤشرات  الجزائر
وأدوات جمع البيانات، مع تحديد مجتمع  اتها اإلجرائية،وتحليلها، كما تم التطرق لمنهجية الدراسة الميدانية وخطو 
المستخدمة لتحليل البيانات، ثم  اإلحصائية األساليبالمستخدمة في جمع البيانات و  واألدواتوعينة الدراسة 
تخص وصف خصائص عينة الدراسة من خالل المعلومات  يتحليل النتائج المستخلصة من عينة الدراسة الت
عينة البحث عن  أفراد إلجاباتالوصفي  اإلحصاءييس الوصفية لمتغيرات الدراسة باستخدام الشخصية والمقا
الدراسة وعرض و تحليل  أبعادعبارات االستمارة المتعلقة بمحاور الدراسة وتحليل االرتباط بين متغيري و 
ار فرضيات الدراسة و تفسير تم اختب وأخيرامحاور المقابلة و التأكد من صالحية النموذج.  ألسئلةالعينة  إجابات
   فرضيات الدراسة.النتائج المستخلصة من 
 .صعوبات الدراسة:11
 واجهت الباحثة في إعداد هذه الدراسة عدة صعوبات من بينها:
 الحصول على المعلومات و اإلحصائيات المتعلقة ببعض مواقع التواصل االجتماعي والمؤشرات  صعوبة
السياحية في الجزائر، حيث هناك مشكلة في تعيين اإلحصائيات واألرقام خاصة في المواقع الرسمية 
 لقطاع السياحية. 
  ة محل الدراسة رغم المقدمة من طرف مختلف الجهات الرسمية الوطني اإلحصائياتوجود تضارب في
أن المطلوب واحد، مثل وزارة السياحة والصناعة التقليدية والعمل العائلي، الديوان الوطني لإلحصاء، 
 منظمة السياحة العالمية.
  كان من المخطط له توسيع الدراسة لتشمل عددا كبيرا من واليات الجزائر، لكن لم تبد معظم مديريات
ها للمساعدة، وبالتالي تم اختيار بعض الواليات حسب ما تيسر للباحثة السياحة في عدة واليات استعداد
التي 02وحسب الواليات التي وافقت على المساعدة النجاز هذه الدراسة،  إضافة إلى جائحة الكوفيد  
 عل نشاط المؤسسات السياحية بصورة رهيبة. أثرت
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 على أسئلة  باإلجابة، سواء فيما يتعلق التعاون المحدود من قبل بعض الوكاالت السياحية محل الدراسة
محدودية ثقافة البحث العلمي  إلىاالستبيان أو تقديم بعض المعلومات التي تخدم الدراسة، ويرجع ذلك 
 لدى الكثير من المؤسسات الجزائرية.
  كان من المخطط له إجراء عدد من المقابالت مع عدة وكاالت سياحية خاصة وعامة في الواليات
الصحية اقتصرت الدراسة على وكالتين  اإلجراءاتو  02، ولكن بسبب جائحة الكوفيد المختارة
استقبال الوكاالت للزبائن نظرا للبروتوكول عدم بب الحجر بين الواليات و سياحيتين من والية بسكرة بس
   . 02المعمول بها ضد تفشي فيروس الكوفيد  الوقاية الصحي و
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 : تمهيد 
 من معروفة تكن لم جديدة افتراضية تفاعل مجاالت الحديث التكنولوجي التطور أفرز
 حيث الحديثة، االتصال وسائل في تتمثل والتي التكنولوجية االستحداثات ناجمة عن قبل
 بالمستجدات مليئة دائرة إلى الواقع وحولت المسافات واختصرت من الحواجز الكثير حطمت
 االجتماعية الحياة دخلت التي المواقع هذه باستخدام خاص هناك نمط أصبح إذ اليومية،
 أتاح مما والصداقة، الزمالة عالقات مثل الشخصية إلى العالقات العامة العالقات من وامتدت
 ثقافة عن تختلف جديدة ثقافة عنها فنتج ،بعد المسافات رغم والمتفرع الواسع االتصال فرصة
 .والتقاليد والعادات الدين إلى تستند التي المجتمع
 اإلعالم و نقل تكنولوجيا تاريخيا فتحا االجتماعي التواصل مواقع ظهور مثل فقد   
 الحدود والتواصل عبر للتفاعل أكبر فرصا مستخدميها وأعطى مسبوقة، غير آفاق إلى االتصال
 المباشر والفوري  للتلقي قنوات وفر كما يذكر، ال يكاد محدود نسبي بشكل إال رقابة وال قيود بال
 إلى التقليدية لينقلها االجتماعية العالقات جوهر من يغير قد تطور في وقوعها حال لألحداث
 .شمولية وأكثر أوسع مدى
 بالتطرق  وذلك االجتماعي، التواصل مواقع على أكثر سنتعرف الفصل هذا خالل منف
 مباحث وهي كالتالي: ثالثةإلى 
 مواقع التواصل االجتماعيمدخل عام لالمبحث األول:        
  مواقع التواصل االجتماعيباستخدام التسويق حول  عمومياتالمبحث الثاني:        












 مواقع التواصل االجتماعي مدخل عام لالمبحث األول: 
 ،وسيلة اتصال متميزة لم تعرف البشرية مثيال لها من قبل االجتماعيتعتبر مواقع التواصل    
التي سبقتها  األخرى وسائل اختزلت جهود كل الوسائل االتصالية مها ألنها استخدا نمط حيثمن  اخصوص
 . باألحرى قامت باحتوائها أو
مواقع التواصل  تعريف ونشأةنظرة شاملة وعامة حول  إعطاء من خالل هذا المبحثوسنحاول   
،الخدمات التي تقدمها مواقع التواصل  مواقع التواصل االجتماعي، دوافع التواصل عبر االجتماعي
 اليجابيات وسلبيات مواقع التواصل االجتماعيتطرق كما سناالجتماعي، 
 مواقع التواصل االجتماعي ماهيةالمطلب األول: 
، حيث تتيح مجموعة األخيرةشهدت مواقع التواصل االجتماعي انتشارا واسعا خالل السنوات    
االجتماعية للتواصل بين شرائح التفاعل االجتماعي،وتوفر هذه الوسائل كثيرا من الميزات  إمكانياتواسعة من 
الفرع األول تعريف  ،إلى فرعين لمطلبسيتم التطرق في هذا اف المجتمع المختلفة وفي كل أنحاء العالم.
 لمواقع التواصل االجتماعي والفرع الثاني نشأة مواقع التواصل االجتماعي
 تعريف مواقع التواصل االجتماعيول:الفرع األ 
 ربما يعود وذلك التواصل االجتماعي لمواقع تعريف محدد على واألكاديميون  الباحثون  يتفق لم   
 فقد جاءت تعريفات مختلفة نذكر منها:، المستمر لتطوره وكذلك لحداثة المصطلح
خلق صفحة خاصة بهم يقدمون فيها لمحة عن  لألفراد:" مواقع الكترونية تتيح أنهاعلى  تعرف  
ين ذالمستخدمين ال محدد وفقا لنظام معين يوضح قائمة لمجموعة من أوجمهور عريض  أمامحياتهم 
 أنشاركون معهم االتصال، مع إمكانية االطالع على صفحتهم الخاصة أيضا والمعلومات المتاحة ، علما تي
   1" آلخرطبيعة و تسمية هذه الروابط تختلف و تتنوع من موقع 
 لمحة عن بتقديم لألفراد تسمح االنترنت، شبكة على مقدمة خدمات عن بارة"ع أنهاBeer يعرفها  و 
 من المجموعات أو األفراد نظر وجهة عن والتعبير المسجلين، لالتصال بقائمة الفرصة وإتاحة حياتهم العامة،
 .2"آلخر موقع من التواصل طبيعة وتختلف االتصال، خالل عملية
 
                                                             
1 Danah m. Boyd, Nicole B. Ellison،Social Network Sites; Definition, History and Scholarship, Journal 
of omputer Mediated Communication, 2010, Vol 13, P1. Online :  
   http://icmc.indiana.edu/vol13issue1/boyd.ellison.html 
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أنها: "منظومة من الشبكات االلكترونية تسمح للمشترك فيها بإنشاء موقع خاص  الشهري كما عرفها 
به ومن ثم ربطه من خالل نظام اجتماعي الكتروني مع أعضاء آخرين لديهم نفس االهتمامات والهوايات أو 
 1جمعه مع أصدقاء الجامعة أو الثانوية"
 أو ون بنوعطاالجتماعين الذين يرتب الفاعلين أو من األعضاء عن مجموعة عبارة"بأنها وعرفت   
 2"العالقات من أنواع عدة
تركيبة اجتماعية تتم صناعتها من قبل أفراد أو جماعات أو مؤسسات “عرفها بأنها  محمد العوادأما 
، بحيث يتم إيصال هذه العقدة (NODE)ويتم تسمية الجزء التكويني األساسي مثل الفرد الواحد باسم العقدة 
مختلفة من العالقات كتشجيع فريق معين أو االنتماء لجنسية بلد ما في هذا العالم، وقد تصل هذه بأنواع 
 3العالقات لدرجات أكثر عمق كطبيعة الوضع االجتماعي أو المعتقدات أو الطبقة التي ينتمي إليها الشخص"
 التعريفات أن غير آخر إلى باحث من اختلفتو تعددت  االجتماعية الشبكات تعريفات أن _نالحظ 
لمواقع التواصل  إجرائيا تعريفا تقديم ذلك خالل من سنحاولف ،نقاطة عد في تتفق أوردناها سابقا التي
لتعارف ا لألفرادعبارة مجموعة من المواقع تتيح  االجتماعي شبكات التواصل أننستخلص  حيث االجتماعي:
المؤسسات بعضهم ببعض  أو األفراديتواصل فيه  أينبينهم في عالم افتراضي موجود على شبكة االنترنت، 
حيث تربط بينهم روابط اجتماعية محددة ) صداقة، قرابة، مصالح مشتركة، عالقات دينية.......( . ويتم 
 وملفات صور تتيح لهم تبادل أيناالطالع على الملفات الشخصية  أوالتواصل فيه من خالل الرسائل 
 والتدوين.....   فورية بمحادثات القيام كذا ، بينهم فيما فيديو ومقاطع
 و تطور مواقع التواصل االجتماعي  نشأةالفرع الثاني:
 أساسيتين، مرحلتين إلى اإلشارة تجدر االجتماعية الشبكات وتطور نشأة عن الحديث عند      
  web 2.0 لالنترنيت الثاني الجيل هي الثانية والمرحلة web 1.0األول للويب  الجيل مرحلة هي األولى
 .الثانية المرحلة خالل ظهرت جماهيرية االجتماعية الشبكات أكثر مواقع أن غير
 المرحلة األولى:
عدد كبيرا من  إلىالموجهة  األولىشبكة المعلومات ل web 1.0 بللوي األولتشير مرحلة الجيل 
من صفحات ويب ثابتة تتيح مجال ضيق للتفاعل ، ويمكن وصف هذه المرحلة  أساساتكون . تالمستخدمين
                                                             
، مذكرة ماجستير االستخدامات السياسية لمواقع التواصل االجتماعي "التويتر" من قبل الشباب الكويتيحسن قطيم طماح الميطري،  1
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2 Borko. F، Handbook of Social Network Technologies and Applications, Springer USA, 2010, p4. 
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. حيث ظهرت في السبعينات من القرن وبالمرحلة التأسيسية لمواقع التواصل االجتماعي األولى بالبنية
 BBS )Bulletin Boardالعشرين بعض المواقع االجتماعية من النوع البدائي وهي مواقع البريد اإللكتروني)
Systems   .فهي من أوائل التقنيات التي سهلت التواصل و التفاعل االجتماعي 
ومن  وفي منتصف التسعينات من القرن العشرين بدأت مواقع التواصل االجتماعي بشكلها الحديث 
 0991الذي ظهر بداية عام  " "Classmates .comابرز المواقع التي ظهرت في هذه المرحلة موقع 
أتاح للمستخدمين ، األمريكية" وهو موقع خاص بطالب المدارس Randy Cornradصممه "راندي كونراد 
مسبقا،  إليهاالتي كانوا ينتمون  أو إليهاالكليات التي ينتمون  الثناويات أو أوالمدارس  إلىاالنتساب افتراضيا 
صفحات  إنشاءالمستخدمين لم يكن بإمكانهم  أنغير إليها، وتصفح المواقع الخاصة باألفراد الذين ينتمون 
مناطق  إلىواليات وقسمت كل والية  إلىخاصة بهم و ال تحديد قائمة لألصدقاء. قسم هذا الموقع األمريكي 
فيمكن للمستخدم البحث في  ،حيث تشمل كل منطقة على عدد من المدارس جميعها تشترك في هذا الموقع
 1ويجد زمالءه كما يتعرف على أصدقاء جدد ويتفاعل معهم عبره. إليها المدرسة التي ينتسب عنهذا القسم 
كان مساعدة األصدقاء والزمالء الذين جمعتهم الدراسة في مراحل حياتية  فالهدف من هذا الموقع
يجدوا بعضهم ويتواصلوا مع بعضهم الكترونيا،  أنمعينة وفرقتهم ظروف الحياة العملية في أماكن متباعدة 
 أولكل مستخدم االشتراك و التسجيل فيه والبحث عن أصدقاء الدراسة من خالل اسم المدرسة حيث يمكن 
، ال يمكن للمستخدم التواصل مع أصدقاءه إال عند الدفع أو امتالك اشتراك التي كان ينتمي لها الجامعة
عدد مستخدميه  هذا الموقع فاق أن. ورغم أصدقاءك"ادفع لتستمتع مع " إلىمدفوع  وسياسة الموقع تشير 
، وقد وصف من قبل 3110انه لم يكن مربحا وتوقف بصفة نهائية عام  إال إنشاءهمليون مستخدم خالل عام 
 .  2مؤسسه بأنه كان سابق ألوانه
  ، اخذ اسمه من عبارة0991عام " Sixdegrees.com" وظهر مباشرة بعده موقع 
"Six Degrees Separation ،"  أي ست درجات من االنفصال، التي أخذت من تجربة العالم
" ويعني أن كل فرد يمكن أن  Stanley Milgram النفسي  األمريكي من جامعة هارفارد "ستانلي ميلغرام 
يرتبط بسلسلة طويلة من العالقات االجتماعية التي تبدأ من أصدقائه المقربين، ثم تنتقل إلى الدرجة الموالية 
"و  Profilقاءه إلى غاية الدرجة السادسة. وقد سمح للمستخدمين بوضع معلوماتهم الشخصية " أصدقاء أصد
 .أصدقائهموضع قائمة 
بدات هذه األدوات االجتماعية تتزايد باشكال متععدة و  3110الى غاية  0991و من عام    
" صدقاء . فظهرح العلني لقائمة األتركيبات متنوعة فيما يتعلق بالصفحات الشخصية مع التوضي
                                                             
1Online : http://kenanaonline.com/users/azhar-gaper/posts/512888 consulte le: 0..0.1.01 a0.:h1.. 
2Harrison Richard and Michael Thomas , Identity in Online Communities , Social Networking Sites and 
Language, Learning International Journal Of Emerging Technologies and Society , Vo7(2) , 2009,P 112.  





sianavennue.com  "  األسيويينوهو موقع خاص باألمريكيين و  "،Blac Planet"  خاص بذوي البشرة
التي تسمح للمستخدمين بخلق صفحات شخصية ومهنية تحدد هوية  األخرى السمراء، وبعض المواقع 
  .األصدقاء
خدمة الرسائل القصيرة والخاصة وكان ابرز ما ركزت عليه مواقع التواصل االجتماعي في بدايتها 
تدر  أنلم تستطع  أنها إالوفرت بعض خدمات المواقع االجتماعية الحالية  أنهاوعلى الرغم من   ،باألصدقاء
الموجة الثانية فكانت مع  أما .على مؤسسيها وغالبيتها العظمى لم يقدر لها البقاء في يومنا هذا أرباحا
ألجل مساعدة األشخاص في زيادة فعالية الشبكات التجارية، وهذا ما بدء فيه ظهور  3110انطالق عام 
 1الجيل الثاني للويب
 المرحلة الثانية:
 الوسائط المشاركة، مواقع الويب )مدونات، على التطبيقات من مجموعة إلى 2.0 الويب يشير
 التفاعل من كبير درجة على مركزة االفتراضية اهتمت بتطوير المجتمعاتالتي  (المتعددة .....وغيرها 
 مرحلة وتعتبر تناالنتر  شبكة خدمات بتطور أساسي بشكل المرحلة هذه والتعاون ولقد ارتبطت واالندماج
 .الشبكات االجتماعية اكتمال
الميالد الفعلي لمواقع التوصل االجتماعي كما نعرفها اليوم عندما ظهر  3113شهدت بداية عام 
 .في كاليفورنيا "Friendster.com"موقع 
كمنصة للتدوين  "Skyrock.com" ظهر في فرنسا موقع  3113ثم في النصف الثاني من عام   
 .3111فقط، ثم تحول بشكل كامل إلى موقع تواصل اجتماعي عام 
و هو من أوائل المواقع "Myspace .com"  ظهر موقع التواصل الشهير 3113ة وفي بداي
المفتوحة وأكثرها شهرة على مستوى العالم ولكنه ورغم الشعبية التي حظي بها فقد عرف تراجعا فيما بعد، 
الذي  " Linkedin.com" السيما عندما ظهرت بالتوازي العديد من مواقع التواصل االجتماعي مثال موقع
 ،مجال األعمال والشركات التجارية والمؤسساتبخاصة شبكة وهو  3113ماي  11انطلق رسميا في 
ت النقلة الكبيرة في عالم مواقع التواصل االجتماعي حتى ظهر  ،Youtube منها : أخري وظهرت أنواع 
من المحلية إلى ثم انتقل  3112فيفري  12حيث انطلق رسميا في  " Facebookبانطالق الموقع الشهير "
هذا الموقع سيتسع  أن،حتى تربع عرش مواقع التواصل االجتماعي.فلم يكن يخطر ببال احد 3112الدولية  
 وأحداثفي صور  األخبارليبلغ عدد مستخدميه هذا العدد الهائل حيث يتواصلون و يتفاعلون ويتبادلون 
بطريقة اكبر للواقع مما يحقق لهم غرض اشتراكهم في المواقع االجتماعية  أنفسهمولقطات فيديو، ويعرضون 
                                                             
استخدام مواقع الشبكات االجتماعية و تأثيره في العالقات االجتماعية_ دراسة عينة من مستخدمي موقع مريم نريمان نومار ،  1
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الدولة بل باتساع  أوالمدينة  أواالفتراضية، فهو وسيلة للتواصل بين األصدقاء  ليس فقط في حدود  الحي 
 1العالم
في  "Twitter"  موقع  على جتماعيتم كانت بداية ميالد الخدمة المصغرة للتدوين والتواصل اال
لتقديم خدمات  3111. وقد بدا الموقع في االنتشار كخدمة جديدة للتواصل بين الناس عام 3112مارس 
التدوينات المصغرة . ويعرف الموقع في الحال نموا كبيرا بمختلف اللغات والبلدان حيث فرض نفسه وجذب 
 في االجتماعية الشبكات مواقع ظاهرة لتستمر ،المختلفة  المواقع من وغيرهاكبيرة من المستخدمين.  أعداد
 لمواقع التواصل االجتماعي بصورة اقرب: والشكل الموالي يوضح ذالك التطور 2التنوع والتطور.
 (: التطور التاريخي لمواقع التواصل االجتماعي10الشكل رقم )
 
Source : http://drgawdat.edutech-portal.net/archives/1-cosulte le 24.12.2018 
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وتشهد المرحلة الثانية من تطور الشبكات االجتماعية على اإلقبال المتزايد من قبل المستخدمين في العالم     
اسب هذا اإلقبال المتزايد مع تزايد مستخدمي االنترنت على مستوى العالم. وهذا ما يوضحه لهذه المواقع. ويتن
    الجدول التالي:
 .8102(: نسبة تغلغل مواقع التواصل االجتماعي عبر العالم لسنة 10) رقم الجدول
 اسيا الجنوبية افريقيا أوربا أمريكا الشمالية القارة
نسبة تغلغل مواقع 
 العالمالتواصل في 
66% 45% 05% 04% 
Source : Coffe Thomas,Chiffre Reseaux Sociaux /www.blogdunoderateur.come/chiffre-
reseaux-sociaux /publie le 13 aout2018 a17h55._ Consulte le24.12.2018_ 
عالم لتصعل إلعى غايعة    احتلعت أمريكعا الشعمالية .  حيعث %22حيث نالحظ انه زادت نسبة تغلغل هذه المواقعع فعي ال
عدى نسعبتهم  %12أعلى نسبة ،وتليها أوربا بنسبة  نسعبة قليلعة جعدا حيعث  هعيف %31أما أفريقيا واسيا الجنوبية لم تت
  %11مقارنة بأمريكا وأوربا التي فاقت نسبت تغلغلهم 
 وتصنيفاتها مميزاتها ،مواقع التواصل االجتماعيدوافع التواصل عبر  المطلب الثاني: 
ععدد كبيععر مععن األفععراد، إذ ال يمكععن  أصععبحت مواقععع التواصععل االجتمععاعي ظععاهرة وجععزءا ال يتجععزأ مععن حيععاة 
االستغناء عنها فهي وسيلة ناجحة في نقل األخبار والمعلومات والصور واألحعداث بأسعرع وقعت وأقعل تكلفعة. وفعي معا 
 يلي سنتعرف على مميزات مواقع التواصل االجتماعي ودوافع التواصل عبرها. 
 :مميزات مواقع التواصل االجتماعيالفرع األول:
 العناصر التالية:مجموعة من المميزات نذكر منها تتميز مواقع التواصل االجتماعي ب
 .وجدوا أينماحيث تلغي الحواجز الجغرافية وتتيح لألفراد  فرصة التواصل عبرها العالمية: 
كونها تعطي حيزا  أيضاومشارك  فالفرد فيها كما انه قارئ ومتلقي ومستقبل فهو مرسللتفاعلية : ا
  من المشاركة التفاعلية لمستخدميها .
التواصل مع  أوبث العلوم  أوفاألفراد يستخدمونها حسب حاجاتهم للتعلم التنوع وتعدد االستعماالت : 
 . رويج لخدماتهمللتالمؤسسات  أصحابوالقراء ، كما يستعملها المعجبين 
بساطة اللغة باإلضافة لالرموز و روف الحفمواقع التواصل االجتماعي تستخدم سهولة االستخدام : 
 . تسهل للمستخدم التفاعل أنلتي من شأنها ا لصورل





أي اقتصاد الجهد والوقت والمال، في ظل مجانية االشتراك والتسجيل فالفرد التوفير واالقتصاد : 
موقع من مواقع التواصل االجتماعي ، فذلك ليس حكرا فقط على  امتالك حساب عبرالبسيط يستطيع 
  .1 أخرى جماعات دون  أو األموال أصحاب
عن غيرهعا معن وسعائل  أنويمكن القول    هذه الخصعائص التعي تتميعز بهعا مواقعع التواصعل االجتمعاعي 
الشعركات والمؤسسعات مهمعا  أصعحابهو الذي جعلها محل اهتمام خاصة من طرف  األخرى االتصال التقليدية 
عة للتعريعف بمنتجعاتهم وخعدماتهم وعرضعها علعى  األكثر األسلوبهؤالء فيها كان مجال نشاطها حيث وجد  نجا
 الزبائن والعمالء.
 مواقع التواصل االجتماعي دوافع التواصل عبرثاني: الفرع ال
 كالتالي: طبقا للدور الذي يقومون به األفرادالتواصل االجتماعي بين  ( دوافعLi ;2010يصنف )
أو  اإلفعععادة: هعععم الععذين يسعععتهلكون و يتصععفحون المعلومعععات لتحقيععق (Watchers)المشععاهدون  -0
 البحث عن معلومات محددة.
: العذين يقومعون بإرفعاق و إرسعال المحتعوى المتعاح ل خعرين (Sharers) المرفقعون  المتبعادلون  -3
 عبر الموقع 
المعلومععات و يقومععون بإبععداء تعليقععات عليهعععا  : الععذين يشععاهدون  Commenters)المعلقععون ) -3
  وهم األكثر تفاعال مع اآلخرين.
ه :العذين يقومعون بإنشعاء المحتعوى األصعلي العذي يعتم مشعاهدته و إرفاقع (Producers)المزودون -2
 ل خرين و التعليق عليه.
إلعى: دوافعع دينيعة  فعاطبقعا لنعوع العدوتصعنف " فتيحعة البوشعي" دوافعع األفعراد للتواصعل معع اآلخعرين  
أخالقية، دوافع تجارية، دوافع سياسية، دوافع تعليمية، دوافعع ترفيهيعة،دوافع أدبيعة، دوافعع نفسعية واجتماعيعة، 
 دوافع عاطفية. 
فان الماليين التعي تقبعل علعى صعفحات التواصعل  ) Smock et al 2010وطبقا لدراسة أجراها )  
أو تبععادل المعلومععات واآلراء  السععترخاء، التسععلية: طبقععا للهععدف وراء ذلععك إمععااالجتمععاعي إنمععا يكععون دافعهععم 
 2 واألفكار، الصحبة وتكوين عالقات جديدة، شغل وقت الفراغ، أو التعليم و التطوير المهني.
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 الثالث:تصنيفات مواقع التواصل االجتماعيالفرع 
 و التصنيفات لمواقعع التواصعل االجتمعاعي التعي انتشعرت فعي مختلعف األنواعيوجد العديد من  حقيقة
 العالم والتي ال تزال في توسع وانتشار سريع، فصنفها البعض من حيث: أنحاء
 : 1: وتصنف إلى قسمين رئيسيين هماةاإلتاحة الجماهيري -0
   عات معن  أو أفعرادتضعم  : هي مواقععاألولالقسم مهنيعة  إطعاراتتعربطهم  األفعرادمجمو
 ، وتعتبر هذه المواقع مغلقة وال يسمح بالدخول إليها عامة الناس.اجتماعية محددة أو
  القسععععم الثععععاني: هععععي مواقععععع التواصععععل االجتمععععاعي مفتوحععععة للجميععععع ويحععععق لمععععن لديععععه
 واختيار األصدقاء، ومن هذه المواقع شبكة الفيسبوك.  الحساب عل االنترنت االنضمام إليها
 2طبعا لوسيلة المشاركة و التفاعل: وتصنف إلى: -3
  مواقعع تبعادل النصعوص: والتعي ظهعرت فعي شعكل معدونات (Blogs) مملوكعة ومكتوبعة
بواسعععطة األفعععراد، وغالبعععا معععا تعععدعم بالصعععور والفيعععديوهات أو روابعععط لمواقعععع أخعععرى، ومنهعععا أيضعععا 
ععدد محعدود مععن  (Micro Blogs)ت المحعدودة المعدونا والتعي تسععمح بتبعادل رسععائل قصعيرة ذات 
 .األحرف
  :مواقعع تبععادل الصععور( Picture- Sharing-Websites) مثععل ( Filcher) ،
 والتي تسمح بإرفاق وتبادل وتخزين الصور.
  :مواقعع تبعادل ملفعات الفيعديو(Video- Sharing- Websites)  ومعن أهمهعا موقعع
 اليوتيوب والتي تسمح بتبادل وإرفاق ملفات الفيديو.
 (الشعبكات (Net Works مثعل الفيسعبوك فهعي أقواهعا و أعظمهعا انتشعارا حيعث تسعمح :
بتبادل المعلومات وإضافة أصعدقاء وتتعبعهم، وتسعتخدم فيهعا كافعة األنمعاط السعابقة حيعث يمكعن معن 
 وهات.... الخخاللها تبادل النصوص والصور والفيدي
طبقا لألهداف:تصنف مواقع التواصل االجتماعي وفقا لألهداف التعي ترمعي إلعى تحقيقهعا علعى -3
  : 3النحو التالي
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شبكات التنشئة االجتماعية: وهي شبكات التي أنشأت معن اجعل الترفيعه والتواصعل االجتمعاعي بعين 
ععرض قععوائم  األصععدقاء الموجععودة علععى الشععبكة مثععل األعضععاء،وغالبا مععا تسععتخدم للعثععور علععى أصععدقاء و
 الفيسبوك، ماي سبيس.
  وهعي وسعيلة لمسعاعدة المسعتخدمين علعى إيجعاد نعوع معن :لإلبحعارالشبكات االجتماعيعة
المعلومععات أو المصادر،تسععتخدم مععن اجععل نشععر قععوائم االتصععال وقععوائم تععوفير سععبل الوصععول إلععى 
 المعلومات.
 االجتماعي مواقع التواصلالخدمات التي تقدمها المطلب الثالث: 
 واالنتشعار معن العمعوم ىمعد ىعلع والدالئل االجتماعي، التواصل وسائل تبثها التي الخدمات تتعدد    
 التعي أبعرز الخعدمات ومعن االهتمام تستدعي خدمات تقدم أنها علي يؤكد المستخدمين أو الشبكات أعداد حيث
 تقدمها:
  الملفـات الشخصــية أو الصــفحات الشخصــية« profile page » : و مععن خععالل الملفععات
الشخصية يمكن التعرف على اسعم الشعخص، ومعرفعة المعلومعات األساسعية عنعه كعالجنس، و تعاريخ المعيالد، 
عد الملعف الشخصعي بوابعة  و االهتمامعات و الصعور الشخصعية... باإلضعافة إلعى غيرهعا معن المعلومعات ، وي
عععالم الشعععخص، فمعععن خعععالل الصعععفحة  الرئيسعععية للملعععف الشخصعععي يمكعععن مشعععاهدة نشعععاط الشعععخص العععدخول ل
 1مؤخرا، و معرفة من هم أصدقاءه و ما هي الصور الجديدة التي وضعها... إلى غير ذلك من النشاطات.
 الصداقة عالقات« friends/connections »  االتصعال معن الفعرد تمكن خدمة : و هي 
عرفهم العذين باألصعدقاء  وتمتعد .االفتراضعي المجتمعع فعي نفسعه االهتمعام يشعاركونهالعذين  أو الواقعع، فعي ي
عارف معع فرصعة االجتماعيعة تتعيح الشعبكات ولكعن بأصعدقائه، فقعط لعيس الشعخص عالقعة  أصعدقاء للت
 2تلقي أفكارهم. أجل من متابعتهم أو الطرفين  موافقة بعد األصدقاء
 الصـور ألبومـات « albums » :معن نهعائي ال عدد للمسعتخدمين إنشعاء هعذه الخدمعة تتعيح 
 أيضا. وتحميلها تحويلها أو عليها لالطالع الصور لهذه المشاركات وإتاحة مئات الصور، ورفع األلبومات،
  المجموعات« groups »:عين فرص االجتماعية الشبكات تتيح عات بهعدف م  تكوين مجمو
عة لمؤسعس الشعبكات موقعع ألهعداف محعددة، ويعوفر أو  معن مسعاحة بهعا والمهتمعينالمنتسعبين  أو المجمو
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 ما خالل  من االجتماعات في األعضاء بين التنسيق فرصة تتيح كما حوار، مصغر، بمنتدى أشبه الحرية
 غير الحاضرين. وأعداد الحاضرين عدد ومعرفة المجموعات، لتلك األعضاءو دعوة  Eventsباسم  يعرف
  الصــفحات« pages » : ،)و اسععتخدمها تجاريععا بطريقععة ابتععدع هععذه الفكععرة موقععع )الفيسععبوك
فعالعععة، حيعععث يعمعععل حاليعععا علعععى إنشعععاء حمعععالت إعالميعععة موجهعععة، تتعععيح ألصعععحاب المنتجعععات التجاريعععة أو 
الفعاليعات توجيعه صعفحاتهم و إظهارهعا لفئعة يحعددونها معن المسعتخدمين، و يقعوم )الفيسعبوك( باسعتقطاع مبلعغ 
عالن، إذ تقعوم فكعرة الصعفحات علعى عن كل نقعرة يعتم الوصعول لهعا معن قبعل أي مسعتخدم قعام بعال نقر علعى اإل
عد ذلعك  عن المنعتج أو الشخصعية أو الحعدث، و يقعوم المسعتخدمون ب إنشاء صفحة يعتم فيهعا وضعع معلومعات 
عن طريعق تقسعيمات محعددة، ثعم إن وجعدوا اهتمامعا بتلعك الصعفحة يقومعون بإضعافتها  بتصعفح تلعك الصعفحات 
 .1إلى ملفهم الشخصي
  المجتمع« community »: عات المحليعة لتشعكيل وسائل اإلعالم االجتماعيعة تسعمح للمجتم
ععالم أجمععع حععول  ععات فععي ال ععال، و مععن ثععم تععرتبط تلععك المجتم مواقعهععا الخاصععة بسععرعة و التواصععل بشععكل ف
مصعععالح أو اهتمامععععات مشععععتركة مثعععل حععععب التصععععوير الفوتععععوغرافي، أو قضعععية سياسععععية أو برنععععامج تلفزيععععوني 
 2بالفعل قرية صغيرة تحوي مجتمعا الكترونيا متقاربا.مفضل، و يصبح العالم 
   التـراب« connecteness » : ععن شععبكة تتميععز مواقععع التواصععل االجتمعاعي بأنهععا عبععارة 
عض، و ذلعك عبعر الوصعالت و العروابط التعي توفرهعا صعفحات تلعك المواقعع  اجتماعيعة مترابطعة بعضعها معع ب
ي أيضععا مثععل خبععر مععا علععى مدونععة فيعجبععك فترسععلك إلععى و التععي تربطععك بمواقععع أخععرى للتواصععل االجتمععاع
 3معارفك على فيسبوك، وهكذا مما يسهل و يسرع من عملية انتقال المعلومات.
 المشــاركة« participation»  :  وسععائل المواقععع االجتماعيععة تشععجع المسععاهمات و ردود
 اإلعالم و الجمهور.الفعل من األشخاص المهتمين، حيث أنها تطمس الخط الفاصل بين وسائل 
   االنفتـــا« openness»: عععالم عبعععر مواقعععع التواصعععل االجتمعععاعي تقععععدم معظعععم وسعععائل اإل
خدمات مفتوحة لردود الفعل و المشاركة، أو اإلنشاء و التعديل علعى الصعفحات حيعث أنهعا تشعجع التصعويت 
 واالستفادة من المحتوى.و التعليقات و تبادل المعلومات، بل نادرا ما توجد أية حواجز أمام الوصول 
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  المحادثة« conversation » : عالم حيعث تتميعز مواقعع التواصعل االجتمعاعي و وسعائل اإل
عل معع الحعدث أو  عن التقليديعة معن خعالل إتاحتهعا للمحادثعة فعي اتجعاهين، أي المشعاركة و التفا االجتمعاعي 
 1 الخبر أو المعلومة المعروضة.
 مواقع التواصل االجتماعي المطلب الرابع: ايجابيات و سلبيات
 لمواقع التواصل االجتماعي ايجابيات وسلبيات تعود على مستعمليها، فمن بين ايجابياتها نذكر:     
 : ايجابيات مواقع التواصل االجتماعي األولالفرع 
 في الكثير من المجاالت نذكر من بينها: مواقع التواصل االجتماعي تتعدد ايجابيات
  تقليل الحواجز التي تعيق االتصال: أي يمكن استخدام مواقع التواصل االجتماعي لنقل
األفكار واآلراء المتعلقة بموضوع معين لعدد كبير من األشخاص وبطريقة سهلة، وذلك من أي مكان وفي أي 
اب لتبادل وقت، كما تساعد خاصية مشاركة الرأي المتاحة على وسائل التواصل االجتماعي على فتح األبو 
 اآلراء و توسيع فرص المشاركة في التعبير عن الرأي. 
  توسيع دائرة العالقات االجتماعية: تعتبر مواقع التواصل االجتماعي أداة فعالة ومفيدة في
تشكيل أصدقاء جدد وتسهيل التواصل مع األصدقاء الذين انقطع االتصال بهم، أو األشخاص الذين ال يمكن 
 مقابلتهم شخصيا. 
  سيلة فعالة للترويج: تستخدم الشركات التجارية مواقع التواصل االجتماعي كأداة جيدة من و
بالترويج لخدمة أو سلعة وبتكلفة اقل، مما  خاصةاجل الترويج لسلعها، حيث يوجد العديد من التطبيقات ال
 .2يؤدي إلى زيادة األرباح وبأقل التكاليف
  ساهمت مواقع التواصل االجتماعي في عملية النشر االلكتروني: فأي مستخدم لهذه المواقع
 . من خاللها مثال قد زاد معدل قراءته وزاد معدل كتابته "الفايسبوك"يجد نفسه انه في هذه المواقع 
  تساعد المستخدمين على المشاركة ودعم الحمالت والنشاطات الخيرية عبر االنضمام إلى
 موعات الخاصة لهذه الخدمة.  المج
 3بأس به من الترفيه والتسلية تحقق قدرا ال. 
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  حيث أصبحت مواقع التواصل االجتماعي من المصادر األولى لألخبار،  :لألخبارمصدر
كما تتميز بصياغة رديه حرة غالبا يكتبها الفرد بصيغة حرة بدون شروط وال حاجة للكتابة بصيغة 
   1بالتأثير في الرأي العام بشكل قوي  رسمية.وهذه الوسائل تقوم
 : سلبيات مواقع التواصل االجتماعيالفرع الثاني
  إضاعة الوقت: بمجرد دخول المشارك إلى مواقع التواصل االجتماعي خاصة الفايسبوك
شرت بشكل واسع ، يبدأ بالتنقل من صفحة إلى أخرى ومن ملف إلى أخر مما يؤدي تناوغيره من مواقع التي 
إلى زيادة الساعات التي يقضيها الفرد على هذه المواقع دون أن يزيد أي فائدة له أو لغيره ، وقد  بدوره
 يتعارض ذلك مع مسؤولياته في العمل وغيرها.
  تعرض  إلىالجرائم ضد المستخدمين: يمكن أن يؤدي استخدام الشبكات االجتماعية
خاصة عند المراهقين واألطفال، لذا ينبغي على  األشخاص للمضايقات بكافة أشكالها، وقد يكون هذا شائعا
 الوالدين االنتباه لمحتوى الويب 
   2الخاص بهم حتى ال يتعرض األطفال ألي محتوى غير مناسب
  نشر أفكار هدامة وتجمعات مخالفة للقيم والقانون: فهذه المواقع منبر مفتوح لكافة الناس
الم أو الكتابة، ويمكن استهداف أي شريحة من الناس في بدون رقيب أو ضوابط، وليس هناك أي معايير للك
 .عقائدهم وقناعاتهم
  أن ينتحل الشخصية التي يريد بأجمل الصفات ويبني  للمرءانتحال الشخصيات: فيمكن
لنفسه كما من الصداقات بناء على شخصية وهمية مفترضة، وقد أكدت الدراسات أن هذا اإلنسان قد يصاب 
باإلحباط عندما يرى النجاح الكبير على شبكات االنترنات ثم يصدم بالواقع المرير الذي يعطيه حجمه 
 . 3النهيار كما انه أدى بالبعض إلى االنتحارالطبيعي مما يؤدي به إلى ا
 .تدمير العالقات االجتماعية الفعلية واستبدالها بالتواصل االلكتروني 
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  اإلساءة ل خرين ونشر األكاذيب: حيث معظم المعلومات التي تبث عبر تلك المواقع هي
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  مواقع التواصل االجتماعي باستخدام التسويق عموميات حول المبحث الثاني:
 خالل ظهوره يعود حيث الظهور، حديث مصطلح االجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق يعد
 الشركات من العديد أصبح التي ،االجتماعية الشبكات هاته ورواج انتشار عند األخيرة، وذلك السنوات
 الفرص ضمن واعتبارها إليها التوجه الشركات هذه على وواعدا، فكان جذابا سوقا يراها والمحلية العالمية
 و السوق، مع زبائنها و تحسين صورتها في وعالقتها صلتها توثيق من تمكنها والتي لها المتاحة التسويقية
مفهوم التسويق عبر مواقع التواصل من خالل النقاط التالية: في هذا المبحث إليه التطرق  سنحاول ما هو
 االجتماعي ومزاياه، إضافة إلى أسس ومعوقات نجاح التسويق عبر مواقع التواصل االجتماعي
 مواقع التواصل االجتماعي باستخدامالتسويق ماهية المطلب األول: 
ألغراض تسويقيععة، كدراسعععة  األخيرةاستعمال هذه "التواصل االجتماعي  مواقع يقصد بالتسويععق عبر 
سلوك المستهلك، إجراء بحوث تسويقيعععة افتراضيعععة، دراسة حاجات و رغبات الزبائعععن، قيعععاس درجة الرضا، 
، محاولة التأثير في سلوك الزبائن، إقامة عالقات طيبة مع الزبائن و االستماع عبر هذه الشبكات اإلعالن
 1. "هعععم و تعليقاتهعععم و اقتراحاتهعععم ...الخالنشغاالت
أدوات مشاركة أخرى  وأيكما عرف بأنه "استخدام شبكات التواصل االجتماعي والمدونات و الويكي 
خدمة الزبائن، هذه األدوات تتيح للزبائن  أوالعالقات العامة  أوالبيع  أوعلى االنترنات بهدف التسويق 
يكونوا مجرد هدف لوسائل أحادية االتجاه من تلك  أنات التجارية بدال من إمكانية التفاعل مع الشرك
تتيح للمنظمات إمكانية فتح قنوات اتصال مع هؤالء الزبائن و التواصل معهم بشكل  أنهاالشركات، كما 
 2تحاوري"
التسويق عبر شبكات التواصل االجتماعي هو "استغالل الشركات للشبكات  أن فريديريكويرى 
االجتماعية ألغراض تسويقية من خالل تحديد و تحليل المحادثات والمشاركة والشروع في التفاعالت 
 3االجتماعية داخل المجتمعات واستغاللها"
جتماعي هو استخدام التسويق عبر مواقع التواصل اال أنمن خالل التعاريف السابقة نستنتج 
يوتيوب....ألغراض تسويقية مدروسة ،كإجراء  تويتر، الشركات لمواقع التواصل االجتماعي كالفايسبوك،
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بحوث تسويقية افتراضية، دراسة حاجات ورغبات الزبائن، فتح التواصل مع الزبائن ومعرفة آرائهم حول 
 يز العالقة معهم .فرصة لطرح أفكار جديدة وتعز  وإعطائهمالمعروضة  المنتجات
يعتبر التسويق عبر شبكات التواصل االجتماعي من االستخدامات الرائجة لهذه التقنيات الحديثة      
في مجال األعمال، ولقد وجدت المؤسسات أن مواقع التواصل االجتماعي متاحة لغرض صور المنتجات 
 : 1لتاليةوالتعريف بها، ويمكننا حصر هذا االستخدام في العناصر الخمسة ا
 . الترويج للسلع والخدمات ) الترويج لماركة معينة من المنتجات(0
 . آلية إلدارة االنطباع عن عمل ما بصورة مباشرة على االنترنت ) إدارة انطباع الزبائن(3
 . البحث عن عاملين كفاء وتوظيفهم3
 .التعرف على التقنيات الحديثة والمنافسة القائمة2
 لمعلومات رائدة بقصد حصر آفاق متاحة ) الحصول على المعلومات(. آلية رئيسية 1
فبإمكان تلك المؤسسات والشركات من جذب المستخدمين لشبكات التواصل االجتماعي إلى   
مواقعهم الخاصة مع تشجيع زوار المواقع من مستهلكين وعمالء وزبائن على مناقشة كيفية تحسين منتجاتهم 
 وخدماتهم.
. إذ توسع استخدام 2شبكات التواصل االجتماعي احد المكونات األساسية للتسويقوقد أصبحت    
شبكات التواصل االجتماعي إلى االستخدام التجاري و األعمال التجارية الربحية وذلك من خالل بناء عالقة 
  مع الزبائن، وإتاحة الفرصة لهم إلبداء رأيهم في التعديالت والتطورات التي تدخل المنتج.
 ومزاياهمميزاته ،مواقع التواصل االجتماعي باستخدامالتسويق  أهميةمطلب الثاني :ال
و الشعوب كونها مصدر من المصادر  أصبحت االنترنت اآلن تحتل حيزا هاما في حياة األفراد
يمكن اعتبارها مصدرا  . أصبحالهامة في الحصول على المعلومات، منافسة في ذلك كافة الوسائط التقليدية
 هاما في الحصول على المعرفة.
    مواقع التواصل االجتماعي باستخدامالفرع األول: أهمية التسويق 
بفضل مواقع التواصل االجتماعي أصبح باإلمكان خلق مساحة جديدة يمكن استثمارها في التسويق      
 .3التسويقي ) المنتج، السعر، التوزيع، الترويج(لبعض السلع والخدمات من تطبيق مفاهيم وعناصر المزيج 
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فلم تعد خدمات التجارة االلكترونية عبر االنترنت مرتبطة بالشركات الكبيرة ولكنها متاحة أمام كافة   
المستخدمين ولكافة االستخدامات على جميع المستويات، وتعد شبكات التواصل االجتماعي واحدة من 
والهامة لكل  المنتجات والخدمات، لذلك نجد أن جل المنظمات والشركات تحاول القنوات التسويقية الجديدة 
 االستفادة القصوى منها باستخدام االستراتيجيات التسويقية البديلة والمالئمة لهذه القناة التسويقية.
وتمثل مواقع التواصل االجتماعي تحديا هائال بالنسبة للمؤسسات االقتصادية، فلم تعد أساليب    
 أنوالذي يريد  رالتواصل التقليدية تلبي احتياجات العميل الذي يرغب في التواصل مع المؤسسة باستمرا
 إليها ويستمع منها مباشرة.يتحدث 
 1 وعموما يمكن إيجاز أهمية استخدام مواقع التواصل االجتماعي في التسويق في النقاط التالية:  
  المساحات السوقية بال توقف أو انقطاع طوال إمكانية توفير المعلومات و وإتاحة
 ساعات اليوم
  تقليل وقت االنتظار لدى األفراد والعمالء والمشترين للحصول على المعلومات
المطلوبة عن المنتجات أو الخدمات لتحديد مواصفات المنتج والسعر ومنافذ التوزيع وكيفية الحصول 
 عليه
 ات وشرائح المستهلكين والعمالء نظرا تحسين جودة القرارات الشرائية لدى قطاع
 لتوفير غالبية المؤسسات االقتصادية على موقع على األقل من شبكات التواصل االجتماعي
  تحسين القدرة التنافسية للمؤسسات االقتصادية ودعم إمكانياتها لخلق ميزة تنافسية
 تساعدها من إحراز مكانية إستراتيجية
  وإمكانية استغالل الفرص التسويقية المتاحة عالميازيادة معدالت األداء التسويقي 
  التواجد المستمر مع العمالء والرد على تساؤالتهم واستفساراتهم وكسب المزيد منهم
 .وزيادة درجة ارتباطهم العاطفي مع المؤسسة
 مواقع التواصل االجتماعي باستخدامالفرع الثاني :مميزات النشاط التسويقي 
شبكات التواصل االجتماعي في النشاط التسويقي تطورا كبيرا خالل السنوات  تطور استخدام  
األخيرة، وهذا راجع إلى الطفرة في استخدام هاته الشبكات من قبل عدد كبير من المتعاملين، وهذا ما حفز 
العديد من الشركات في مختلف دول العالم على التحول إلى االعتماد على هاته الشبكات في المجال 
 لتسويقي.ا
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 ,Facebookوتشير التقارير على أن استخدام شبكات التواصل االجتماعي المشهورة على غرار 
Twitter, LinkedIn من  أكثر أن إلى(. كما تشير التقارير 3103-3119خالل الفترة ) قد تضاعف
" سجلت حضورها على األقل في موقع واحد من MarketingProfs"نصف الشركات التي شملتها دراسة 
 صفحات تعريفية لها.  إنشاءمواقع التواصل االجتماعي عبر 
ومع تطور استخدام هاته الشبكات تحول اهتمام المسوقين بتلك الشركات من مجرد التعريف بالشركة 
شركة، وبالتالي العمل على إلى التواصل مع العمالء ومحاولة فهم التفاعل معهم في إطار العالقات العامة لل
 (lun.hsu,2011) تجنيدهم في عملية الدعاية عبر ما يعرف بتسويق الكلمة المنطوقة. وفي دراسة أخرى ل 
أكد أن تايوان تمكنت من خالل استخدام موقع فايسبوك كأداة للتسويق االلكتروني من بناء شبكة قوية من 
" ذلك إلى افتقار الرؤية Lun Hsu"لم تحقق نفس النجاح على المستوى الدولي، وقد ارجع  أنها، إال العمالء
 .1التسويقية الواضحة لتسويق خدماتها على المستوى الدولي اإلستراتيجية
 مواقع التواصل االجتماعي باستخدام: مزايا التسويق لثالفرع الثا
 :2االجتماعي، نذكر من بينها ما يليتتعدد مزايا التسويق عبر مواقع التواصل 
فمثال  ،مع الزبون من طرف المؤسسة أي التواصل الفوري  :زبون سرعة الرد على ال .0
 أوسوء خدمة ما بعد البيع  استيائه من زبون بتعليقات في مواقع التواصل االجتماعي عنعبر ال إذا
   الحظ عيبا في المنتج فان فريق عمل الخاص بالمؤسسة يتواصل معه فورا لحل مشكلته.
أي تفتح هذه المواقع حوار مباشر بين الزبون و الحوار المباشر مع الزبائن:  .8
المؤسسة ،فتتعرف هذه األخيرة على مشاكل زبائنها وتتواصل معهم لحلها كما تتعرف على متطلباتهم، 
تفضيل االنترنات  إلىالزبائن  أغلبيةتمكن،كما انه يميل  إنتقديم حتى جزء منها  وأوتحاول تلبيتها 
 بدل التفاعل الشخصي كاالتصال بالهاتف مثال.
مع زيادة التواصل وتحسين خدمة ما بعد البيع تتطور  :زبون توطيد العالقة مع ال .3
 العالقة بسرعة بين المؤسسة وزبائنها، فقد يشعر الزبون بأهميته لدى هذه المؤسسة ويصبح عميل لها.
 موقعك إلىوأول وسيلة لجذب الزوار  أقوى  ارتفاع ترتيب موقعك بمحركات البحث: .2
فكلما أعاد جمهورك مشاركة روابط موقعك،  ،االلكتروني تكون عبر مواقع التواصل االجتماعي
 ارتفعت مرتبته في محركات البحث. 
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: تتعرف المؤسسة على خصائص زبائنها من خالل مواقع زبائن معرفة خصائص ال .1
التواصل االجتماعي كالفئة العمرية، الجنس، الهوايات.. وغيرها من معلومات تلبي احتياجات الزبائن 
الخدمات التي تناسبهم حسب  أومن خالل طرح السلع  أفضل، مما يعني تحقيق عوائد أفضلبشكل 
 المعلومات التي تم الحصول عليها من خالل مواقع التواصل االجتماعي.
عبر مواقع التواصل االجتماعي قد يكون  إعالنيةحمالت  إطالق أنأي  :قلة التكلفة .2
التقليدي  الذي يعتمد على وسطاء )قنوات اقل تكلفة في اغلب األحيان على خالف التسويق 
  فضائية،صحف،مجالت....( فهو بهذا يتطلب أمواال ضخمة قد ال يفي بها الكثير من المؤسسات .
ما يميز هذا  أهمعن  Mercatorفقد ذكر في كتابه   Lenrevieالكاتب الفرنسي الشهير  أما_
( ويستمع بالدرجة رأيهيتكلم بدرجة أولى )يبدي  الزبون  أنالنوع من التسويق عن غيره. حيث أورد في ذلك 
( ومن ثم يثق بالشركة، فهي التي تعتبر استراتيجيات االتصال في المؤسسة اإلعالنيةالثانية ) يستقبل الرسالة 
 :1حيث
  شبكات التواصل االجتماعي شركاء   ن عبرائالزب أصبح (:رأيهالزبون يتكلم )يبدي
تعاليقهم  إلىفعليين للحوار الدائر على االنترنات فيما يخص منتجات وخدمات المؤسسات، إضافة 
دخلنا ألي  ذاإفعليها واقتراحاتهم التي تفيد كثيرا العاملين في مجال التسويق بالمؤسسة المعنية، 
تنشره إدارة هذه الصفحة من على ما  تعليقات الزبائنسبوك مثال سنجد صفحة لمؤسسة ما على الفاي
 أواقتراحات  أوقد تكون انتقادات  كما ،معلومات، وقد تكون هذه التعليقات عبارة عن شكر وامتنان
 حول ما تنشره المؤسسة من معلومات. رأيه إبداءغير ذلك، فللمشترك في الصفحة الحرية التامة في 
 دائم بما يكون الزبائن على اطالع (:اإلعالنية الزبون يستمع )يستقبل الرسائل 
 إاللم يشارك هؤالء الزبائن بتعليقاتهم و مداخالتهم ان يحدث بالمؤسسة )منتجات_ خدمات( حتى و 
في وضع  ايستقبلون كل ما تنشره المؤسسة على شبكات التواصل االجتماعي، وبالتالي يكونو  أنهم
 اآلخرينمن االطالع على منشورات المؤسسة وعلى تعليقات المشتركين  االمستمع )المستقبل( ويتمكنو 
ثلث التعليقات تمثل انتقادات، وهذا يساعد على اتخاذ القرار المتعلق بالشراء لدى الزبون  أنمع العلم 
 وبتكوين صورة في ذهنه حول ما تقدمه هذه المؤسسة من سلع وخدمات.
  :الزبون من خالل مواقع التواصل يكتسبها  يتعتبر الثقة التالزبون يثق بالمؤسسة
االجتماعي هي من مزايا التسويق االلكتروني، فمن خالل هذا األسلوب الجديد يكتسب الزبون ثقته 
بالمؤسسة التي تكون من خالل ما يعرف ب"اثر المصدر" فهو معروف في التسويق انه عامل نفسي 
لمستهلك يتقبل الرسالة من المصدر "أ" وال يتقبل ا أنالمصدر  بأثريؤثر في سلوك المستهلك، ويقصد 
قد هذا المنتوج  ذو جودة عالية فهو  أننفس الرسالة من المصدر "ب"، يعني انه لو قالت المؤسسة 
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يتقبلها و تؤثر في قرار شرائه. وهذا ما توفره شبكات التواصل  أخرقالها له زبون  إن أماال يصدقها 
دخل زبون معين في صفحة المؤسسة على الفايسبوك  ووجد تعليقات كثيرة  إذااالجتماعي، فمثال 
إيجابا بهذه التعليقات على عكس لو كانت رسالة إعالنية  رالمنتج جيد فان هذا الزبون يتأث أنتقول 
وهذا ما يكسب في النهاية ، كانت على المنتوج انه رديء إنمن المؤسسة بحد ذاتها، والعكس كذلك 
 لزبون والزبون وبين المؤسسة و الزبون.الثقة بين ا
  مواقع التواصل االجتماعيباستخدام  التسويق متطلبات إعداد عملية  المطلب الثالث:
حتى تتمكن إدارة تسويق أي شركة من القيام بحملة تسويقية عبر مواقع التواصل االجتماعي فإنها   
 مستلزماتها.وتوفير كل تسويقية مطالبة بإعداد دراسة إستراتيجية 
التسويق مطالبة  فإدارة تحديد أهداف عملية التسويق عبر شبكات التواصل االجتماعي: -0
، التسويق عبر مواقع التواصل االجتماعي وأهدافالتسويقية للشركة  اإلستراتيجيةبالتنسيق بين األهداف 
" MarketingProfs"سة من خالل تحليل األهداف التي تسعى إلى تحقيقها. فالشركات التي شملتها درا
" وهو brand awareness"في مقدمة أهدافها نجد السعي إلى خلق الوعي بالعالمة التجارية للشركة
من المسوقين في تلك الشركات، وسبب ذلك يرجع أن في بداية التحول إلى  %90الهدف الذي نال اهتمام
التسويق عبر شبكات التواصل االجتماعي أن اغلب الشركات حاولت التواجد في تلك الشبكات عن طريق 
خلق صفحات تعريفية لها. وكان هدفها يتمثل في تحقيق مشاركة فعلية للعميل في تطوير العالمة 
ق فتح المجال أمام الشركة بآرائه حول سبل تطويرها، كما كانت تهدف أيضا إلى تشجيع التجارية عن طري
تسويق الكلمة المنطوقة من خالل تجنيد العمالء دو الوالء للعالمة التجارية في نشر أفكارهم االيجابية إلى 
 سوق.من ال أخرى فئات  لدى العالمة مجموعة األشخاص الذين يعرفونهم، وبالتالي تحسين صورة
تحقيقها  إلىالتي تسعى الشركة  األهدافتقليص فجوة عملية القياس: أي تقليص الفارق بين  -3
محدودية عملية القياس الفعلي لنتائج التسويق عبر شبكات  أخرى ومدى تحققها من جهة ومن جهة 
على غرار  التسويق يعتبر صعب القياس إدارة أهدافعدد كبير من  أنالتواصل االجتماعي، على اعتبار 
 .1قياس مقدار الوعي بالعالمة التجارية
على إدارة التسويق اختيار مزيج  :االستثمار في التسويق عبر شبكات التواصل االجتماعي -3
التسويق االلكتروني الذي سوف تحاول االستثمار به بناءا على نتائج قياس فعالية كل عنصر من 
عناصر التسويق عبر شكات التواصل االجتماعي فهي تملك بهذا مجموعة من الخيارات اإلستراتيجية 
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إمكانية قياس تلك الفعالية بمؤشرات  بناءا على تقديراتها الشخصية لفعالية كل عنصر إلى جانب
 .1موضوعية
ترجمة النتائج إلى اإلدارة العليا: حتى تتمكن إدارة التسويق في أي شركة من االستمرار في  -2
التطور في نشاطها التسويقي عبر شبكات التواصل االجتماعي فإنها مطالبة بالحصول على التمويل 
ا التمويل يعتبر تكاليف تتحملها الشركة على عاتقها فان اإلدارة لتدعيم نشاطها، وباعتبار أن هذ مالالز 
العليا للشركة لن توافق على تقديم أي تمويل ألي نشاط كان حتى تتحقق من فعالية ذلك النشاط، ويؤكد 
(Magloire,2009 على ضرورة وجود هيكل تنظيمي متكامل للقيام بمهام التواصل مع العمالء، تنبثق )
 .2هداف العامة للشركة والتي أهمها تعظيم األرباح، خفض التكاليفع تحقيق رضا العمالءأهدافه ضمن األ
 االجتماعيمعوقات نجا  التسويق عبر وسائل التواصل أسس و  لمطلب الرابع:ا
 : أسس نجا  التسويق عبر مواقع التواصل االجتماعيولالفرع األ 
 ال يكفي فقط اتخاذ القرار ببدء حملة التسويق عبر مواقع  : القناعة التامة لإلدارة العليا
التواصل االجتماعي بل يجب أيضا أن تكون إدارة المؤسسة مقتنعة تماما بأهمية التسويق عبر مواقع 
التواصل االجتماعي، الن مدى قناعة المسئولين سوف تنعكس على حجم المخصصات المالية لإلنفاق، 
 .3إلدارةووضع برمجته ضمن أولويات ا
 زيادة  ما يحققه منالتسويق االستراتيجي في يكمن دور : التسويق وفقا لخط  إستراتيجية
أسواق جديدة حيث تظهر أهميته كأداة فاعلة  جذب لقطاعات المستهدفة حاليا باإلضافة إلىلالعائد 
وذلك من  مواردها,ثل لم األمعن طريق االستخدا في السوق المستهدفةلالستفادة من الفرص المتاحة 
أهداف  ، فهو يحققالحالي و الحجم المنشود مستهدفخالل تحليل الفجوة اإلستراتيجية بين حجم السوق ال
  4متعددة على المدى القصير و المتوسط و الطويل األجل
 قترح ي: و تدريب فريق التسويق تأهيلyoo and gretzel.2012  عدد من التدابير و
 إتباعها لتحقيق نجاح فريق التسويق في التواصل عبر مواقع التواصل االجتماعياإلجراءات التي يجب 
تأهيل فريق العمل و تمكينه و تملكه للبيانات و المعلومات عن الموضوعات التي  التي من أهمها, و
امتالك الفريق لمهارات و سيتم التواصل بشأنها و مناقشتها مع الجمهور عبر مواقع التواصل االجتماعي 
تأهيله على استخدام أدوات التواصل الموجودة بها ,تدريب و إقناع  ،للغة و التواصل مع اآلخرينا
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البقاء على اتصال مع الجمهور عبر قنوات التواصل االجتماعي خارج أوقات العمل الموظف بضرورة 
ينبغي على  الرسمية, و التعامل مع المواقف التي قد تتطلب الرد أو أي إجراء أخر على مدار اليوم,
أعضاء الفريق متى تم منحهم صالحية استخدام أسمائهم لتمثيل الجهة الحكومية على مواقع التواصل 
تعريف أنفسهم باالسم الكامل و معلومات االتصال الكاملة به و  االجتماعي و التواصل نيابة عنها,
بالدورات الخاصة بالسياسة و زيادة وعي الموظفين بأدوات التواصل االجتماعي عبر تزويدهم  بالمؤسسة,
  1السلوك و أفضل الممارسات فيما يتعلق باستخدام أدوات التواصل االجتماعي
 عبر مواقع التواصل االجتماعي حيث يساعد تقديم المعلومات : تنويع األدوات التسويقية
عتماد على بعض لذلك يجب أن يتم اال .2عبر األدوات االلكترونية على تقديمها بشكل أفضل و بسرعة اكبر
االنترنت,و غرف الدردشة,و  أدوات التسويق االلكتروني مثل الكتالوجات و المجالت االلكترونية,و نوادي
. باإلضافة إلى أدوات خلق تجربة التعايش المكاني مع المقصد من خالل تطبيقات 3المسابقات االلكترونية
المكاني المقصد السياحي لمتصفحي الموقع,و ال نظم المعلومات الجغرافية, و التي تتيح العرض التفصيلي 
شك أن تلك األدوات تسهل تعريف السائح بالسلع و الخدمات السياحية,باإلضافة إلى إمكانية تجواله 
الكترونيا في األماكن التي يريد السفر إليها كما أن وجود تلك األدوات التسويقية خالل روابط مستقلة داخل 
من إمكانية تبادلها مع األصدقاء,أو استخدامها كرابط للتوقيع يظهر مع كل الصفحة سوف يمكن السائح 
 .4مشاركة أو مراسلة عبر الصفحة
 ته الزيادة تفعيل العالقة بين ه: تنوع المعلومات المتاحة عبر مواقع التواصل االجتماعي
التواصل  ( ضرورة أن تتضمن مواقعberthon et al..2011المواقع و مستخدميها  األعضاء يرى )
هدف االجتماعي العديد من الموضوعات التي تحقق رضا المستخدم عن الموقع و الذي يتواصل مع ال
,و من الموضوعات التي الزبون للمنتجمن خالله و من ثم ينتج عن ذلك زيادة والء  المرغوب تسويقه
كافة المعلومات  -يةبجانب الموضوعات التسويقية األساس–أن تتضمن تلك المواقع  (berthon)يقترحها 
المرتقب يتعلق بالصفحة مثل معلومات عن موردي الخدمات و شركات النقل و األخبار  الزبون التي تجعل 
  5الرياضية والفنية واألخبار االجتماعية لموظفين الشركة أو المؤسسة.و االقتصادية 
نجاح جهود ضرورة التركيز على العمالء ل (diamond,2012)يرى : التركيز على العمالء
العمالء التسويق عبر مواقع التواصل االجتماعي,و في سبيل ذلك فهو بضرورة التجاوب مع 
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باستمرار,فعميل واحد ال تشبع رغبته قد يكون سببا كافيا في القضاء على صفحة الشركة,فربما يقود 
يستخدم مدير ال بد أن فالمستخدم حملة ضد صفحة المؤسسة إلغالق الصفحة,و البعض ينجح في ذلك. 
الصفحة بياناته الحقيقية,و أن يرفق صفحته الشخصية بسيرته الذاتية فكثير من العمالء يريدون أن يتعرفوا 
حزمة أخرى من النصائح  (sterne,2010).باإلضافة إلى ما سبق يقدم 1على شخصية من يتعاملوا معه
عمالء( جعلهم يحبون الصفحة و اجذب انتباه المتصفحون )ال دف للتركيز على العمالء تتمثل فيته
 .2يتعلقون بها,تحفزهم على التفاعل الصفحة إقناعهم بالشراء
 : معوقات التسويق عبر مواقع التواصل االجتماعيالفرع الثاني
( بوجود عدد من المعوقات التي قد تقاوم نجاح إستراتيجية التسويق Magloire 3119يعتقد)      
  :3والتي منهاعبر وسائل التواصل االجتماعي 
  العمالء و  إلى اإلنصاتعدم قدرة فريق التسويق )وخاصة مديرو صفحات الموقع(على
 .تعلقة بالمنتجلممن االستفسارات و عدم الرد على التعليقات ا العديد وإغفال التواصل المستمر معهم,
  مهمة التسويق عبر مواقع التواصل االجتماعي قاصرة على قسم التسويق فقط, أناالعتقاد 
 .يصبح كل الموظفين بالمؤسسة مندوبي تسويق لها عبر صفحاتهم الخاصة أنبل يجب 
 فتقار بعض الموظفين لمهارات تكنولوجيا المعلومات و االتصاالتا 
  للتسويق و التفاعل مع العمالء  وسائل المستخدمةالو  أدواتعدم التحديد الدقيق لنوع و عدد
 .ياالجتماععبر مواقع التواصل 
 ود من مواقع التواصل االجتماعي دون غيرها )مثل فيسبوك و تويتر دلتركيز على عدد محا
انتشارا من تلك  أكثرهناك عدد كبير من الدول لديها مواقع للتواصل االجتماعي  أنو يوتيوب( مع العلم 
  إليها.المشار 
  شبكات التواصل االجتماعي  إلىبعض مديري المؤسسات الكبرى حول العالم مازالوا ينظرون
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      المبحث الثالث: أدوات التسويق عبر مواقع التواصل االجتماعي
تميزت مواقع التواصل االجتماعي منذ الظهور األول بالتعدد والتنوع بين مواقع شخصية وعامة تطمح 
منذ بدايتها اختلفت المواقع التي تتصدر القائمة بين والتي تختلف من موقع ألخر ، ف محددة أهدافلتحقيق 
)وهو المعيار الذي تم على عدد جماهيرها إلىتصنيفها يأتي بالنظر  أصبحسنة وأخرى، فمع تطور المواقع 
وفيما يلي  3109-3101في الفترة بين  اإلحصائياتوبعض  3104أساسه تصنيف هذه المواقع(  لسنة 
 .المواقع أشهرسيتم التعرف على بعض 
 (Facebookالفايسبوك)   التواصل االجتماعي موقع المطلب األول:
مواقع التواصل االجتماعي ،وهو ال يشمل منتدى اجتماعيا  أهمواحد من   Facebookيعتبر موقع 
فرغم أن عمره ال  يفعل بواسطتها ما يشاء، أنقاعدة تكنولوجية سهلة بإمكان أي شخص  أصبح وإنمافقط 
 Facebookانه صبح األكثر استخداما في العالم. والشكل الموالي يوضح أن موقع  إالسنة  02يزيد عن 
 من حيث عدد المشتركين النشطين به. والشكل الموالي يوضع ذلك:هو الرائد في العالم 
 8102 أكتوبرالعالم في  أنحاءالشبكات االجتماعية شهرة في جميع  أكثر(: 02الشكل رقم )
 ) حسب عدد المستخدمين النشطين( 
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 تعريف الفيسبوك :الفرع األول
"موقع خاص بالتواصل االجتماعي أسس عام  و االتصال الفيسبوك على انه اإلعالميعرف قاموس  
وقد وضع في البداية لخدمة طالب الجامعة و هيئة التدريس   Profilويتيح نشر الصفحات الخاصة  3112
 1والموظفين لكنه اتسع ليشمل كل األشخاص"
انية عالميا من حيث ثويعد الفيسبوك الشبكة األكثر رواجا في العالم حيث حصل على المرتبة ال  
الم ليتصدر قائمة محرك البحث، بل وتفوق عليه في العديد من دول العGoogleالمواقع بعد موقع  أشهر
الشهيرة  مقولتهاحد العلماء فيه انه العالمي ذكر  Alexaالمواقع كما هو الحال في دولة الجزائر حسب موقع 
" لو كان "الفيسبوك بلدا الحتل المرتبة الثالثة عالميا بعد الصين والهند" وذلك لكثافته السكانية وتنوعها 
 ."ونموها الهائل
 سويق الى انتهاز هذه الشبكة واعتبارها فرصة تسويقية تضم ماليين الزبائنوهو ما أدى برجال الت   
والتفكير الى توجيه برامجهم التسويقية وحمالتهم االعالنية الى هذه الشبكات خاصة وانها تتيح المحتملين  
اركة لهم تعقب الزبائن وفهم أفكارهم ومشاعرهم بشكل افضل، والتعامل مع الشكاوى بكفائة وتحسين المش
خاصة وان اكثر من ثلثي الزبائن في هذه الشبكة يتفقدون حساباتهم يوميا، لذا فالشركات تسعى  ،العامة
بالتواجد المستمر على الشبكة من خالل انشاء حسابات خاصة بها على الفيسبوك او مجموعات تقوم من 
لتعليقات واالجابة خاللها بطرح خدماتها ومنتجاتها وتتواصل من خاللها مع زبائنها عن طريق الردود على ا
ات الفيسبوك حكما ان صف.عن االنشغاالت وطرح أسئلة متنوعة خاصة بالرضا اتجاه الخدمات المطروحة
  .2اكثر تفصيال بكثير من المواقع األخرى كالتويتر مثال
 :نشاة موقع الفيسبوكالفرع الثاني
" وقد كان Mark Zukerberg  األمريكي "مارك زكربيرجإلى  Facebookموقع  إنشاءترجع فكرة 
 Dustin، واستعان باثنين من زمالئه بالجامعة هما" داستين موسكوفستزاألمريكيةطالبا بجامعة هارفارد 
Moskovitz و" كريس هيوز "Chris Hughes حيث قاموا بتصميم موقع للتواصل بين طالب الجامعة "
 وصورهم وأرائهم. إخبارهمليمكنهم من تبادل 
في البداية بمسماه الحقيقي من موقع التابع لجامعة هارفارد، وهو موقع  Facbookع انطلق موق  
يعتمد على نشر صور لمجموعة من األشخاص ثم يتم اختيار رواد الموقع للشخص األكثر جاذبية من بين 
عة ، وكانت العضوية قاصرة في البداية على طالب جام3113أكتوبر  34في  هتلك الصور، وقد قام بابتكار 
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هارفارد فقط، حيث كانت فكرته هي جمع طلبة هارفارد في شكل شبكة تعارف بغية تعزيز التواصل بين 
  1الطلبة واإلبقاء على الروابط بينهم بعد التخرج.
،ويسمح هذا الموقع باالنضمام   facebookاالنطالقة الرسمية ل 3112فبراير  12وكان يوم    
ع تصب في فئة معينة مثل منطقة جغرافية محددة أو مدرسة معينة إلى عدة شبكات فرعية من نفس الموق
وغيرها من األماكن التي تساعد على اكتشاف المزيد من المستخدمين الذين يتواجدون في نفس فئة الشبكة 
ويساعدهم على تبادل المعلومات والصور ومقاطع ، كما انه يعمل على تكوين مجموعات من األصدقاء
انية تكوين عالقات في فترة قصيرة، ويساعد على االشتراك في شكة أو أكثر على الموقع الفيديو ويسهل إمك
 نفسه مثل المدارس أو أماكن العمل أو نفس الرقعة الجغرافية .
باالنفتاح تدريجيا ليمتد ليشمل الكليات في مدينة بوسطن، وجامعة ايفي ليج،  Facebookوبدا    
تمر بالموقع ليشمل أي طالب جامعي ثم شملت طالب الثانوية بداية من س وجامعة ستانفورد، ثم اتسعت دائرة
يخطو خطوة أخرى  أن،و استمر الموقع في اقتصاره على طالب الثانوية لمدة سنتين، ثم قرر مؤسسه 3111
كل من يرغب في استخدامه وكانت النتيجة طفرة في عدد مستخدمي الموقع،  أماملألمام بفتح أبواب موقعه 
 بدايةمليون مستخدم في  21من  أكثر إلى 3112مليون مستخدم في شهر ديسمبر 03تفع  العدد من ار  إذ
 .31112عام 
مليون  311من  أكثرشبكة اجتماعية حيث يضم  أشهرفكما سبق وذكرنا يعتبر الفيسبوك هو    
ونشر صورهم يومياتهم  كتابةصفحاتهم الشخصية حيث تمكنهم من  إنشاءمشترك فعال يتيح للمستخدمين 
 3عليها ....الخ موفيديوهاته
  Social Movementويرى مخترع الفيسبوك مارك زوكربيرج أن الفيسبوك هو حركة اجتماعية     
وليس مجرد أداة أو وسيلة تواصل، وانه سوف يزيح البريد االلكتروني ويحل محله، وسوف يسيطر على كل 
نواحي النشاط البشري على الشبكة العنكبوتية، وبالتالي فانه يوصفه بكونه "دليل سكان العالم" وانه موقع يتيح 
كة بما يريدون من معلومات حول أنفسهم لألفراد العاديين أن يصنعوا من أنفسهم كيان عام من خالل المشار 
واهتماماتهم وصورهم الشخصية ولقطات الفيديو الخاصة ولذلك فان الهدف من هذا االختراع هو جعل العالم 
  4مكانا أكثر انفتاحا.
                                                             
، 3113، 01العدد  ،جامعة عمان األهلية، عمان ،، مجلة التربيةالم العربياستخدام مواقع التواصل االجتماعي في العزاهر رامي ، 1
 . 33ص
، جريدة القيس  صورته ؟ إنتاج"الفايسبوك" صورة المثقف وسيرته العصرية، وجوه المثقف على الفيسبوك هل تعيد مهاب نصر،  2
 .01،ص 3101نوفمبر  3،  03222الكويتية اليومية ، العدد 
 1.4، ص،ص 02العدد  ،مجلة العلوم والتكنولوجيا، ، جامعة البتر ،عمان، األردن الفيسبوك وعالم التكنولوجيا،عبد هللا عامر،  3
 .01، ص3114، دار الرق للنشر والتوزيع، عمان،الجديد: المفاهيم والوسائل والتطبيقات اإلعالمعباس مصطفى صادق،  4





 ات التي يتميز بها موقع الفيسبوكالخدم: الفرع الثالث
 :1للمشتركين تتمثل فيما يلي يوفر الفيسبوك خدمات وتطبيقات
البوم للصور الخاصة به،  إعداد:وتتيح هذه الخاصية للمشترك إمكانية Photosخاصية الصور  -0
 .إليهصدقائه المضافين أل هويستعرض من خاللها صور 
الخاصة به ومشاركتها على  تالفيديوها:وتوفر للمشترك إمكانية تحميل Videosديو يخاصية الف-3
 .كرسالة مرئية )صوت وصورة( وإرسالهاإمكانية تسجيل لقطات الفيديو مباشرة  إلىهذا الموقع، باإلضافة 
 مجموعات نقاش في موضوع ما. إعدادوتمكن المشتركين من Groups: خاصية الحلقات-3
عن حدث ما جاري حدوثه  : وتتيح للمشتركين إمكانية اإلعالنEventsالهامة  األحداثخاصية -2
   .األصدقاء واألعضاء به وإخبار
: وتمكن المشترك من اإلعالن عن أي منتج يود اإلعالن عنه Market placeخاصية اإلعالن -1
 البحث عن أي منتج يود شرائه. أو
على الفيسبوك لجذب االنتباه "كان المستخدم يقول  لألصدقاء تنبيه:وهي عملية Pokeالنكز   -2
 . مرحبا"
 بآخرللحفاظ على بقاء المستخدم على اتصال  اإلشعارات: تستخدم Notificationsاالشعارات -1
 التحديثات التي قام بالتعليق عليها سابقا.
لمعلومات وقدم الفيسبوك إضافة هامة غيرت جذريا كيفية التفاعل بين األعضاء عن طريق ا    
وتوفير مساحة مشتركة للحديث حول موضوع معين ، التي توفرها تطبيقاته من تبادل المصالح المشتركة
إمكانية اطالع الكل على الرسائل المنشورة من  إلىإضافة ، ونشر المعلومات عنه وإجراءات مناقشات حوله
 قبل األعضاء واستخدام الروابط في تبادل وجهات النظر والنقاشات. 
 : إيجابيات وسلبيات موقع الفيسبوكالفرع الرابع
لم تأتي من فراغ وانما له النمو السريع لموقع الفيسبوك والشعبية المتزايدة  أنال شك  _أ_اإليجابيات: 
 :2نتيجة ما يوفره للمستخدم من إيجابيات التي نذكر من بينها
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  أصدقاء، العائلة، أقارب ،أصدقاء قدامى، جيران،  اسواء كانو  اآلخرينالتواصل مع
 زمالء في العمل ....الخ أو
 .تكوين أصدقاء جدد تقاسمهم نفس االهتمامات 
  أخبارهممتابعة نشاطات األصدقاء و  
 المشاركة في الرسائل والروابط والبومات الصور 
 التسلية والترفيه 
 هدايا افتراضية في األعياد والمناسبات وتهاني الميالد إرسال 
  واألعمالانجاز الصفقات. 
  موظفين. أوإيجاد وظيفة 
 السلبيات:_ ب_ 
 :1السلبية الستخدم موقع الفيسبوك منها اآلثار إلىيشير الكثير من الباحثين 
  التي تشكل خطر على  اآلثار أهممهارة التواصل: وهذه من  وإضعافاإلدمان
مستخدمي الموقع حيث قضاء وقت طويل أمام شاشة الكمبيوتر أو الهاتف الذكي يؤدي لعزلهم عن 
العزلة  إلىوعن مشاركتهم الفعاليات التي يقيمها المجتمع، وذلك يؤدي بهم  األسري الواقع 
  االجتماعية.
  االبتزاز وأيضا ترويج الشائعات... أوانتحال الشخصيات من اجل التشويه  
  أوالتي تدعو لزيارة مكان  أواإلعالنات الدعائية المزعجة التي تهدف لكسب المال 
 موقع..
  انتهاك الخصوصية: حيث يمكن لموقع الفيسبوك استخدام صور المستخدم وبياناته
وط خصوصية الموقع بذلك، وقد تم توجيه العديد من االنتقادات اتجاه شر  إعالمهالشخصية دون 
االجتماعية والمتاجرة بها وحق الموقع  وأنشطتهمبسبب تجاهل األعضاء واستغالل صورهم وبياناتهم 
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 استخدام موقع الفيسبوك في العالم  إحصائياتالفرع الخامس: 
من شهر أكتوبر أن أكثر   3109علن الموقع الخاص بإحصائيات مواقع التواصل االجتماعي لسنة أ 
مليون  329في العالم هي الهند ، حيث قدر عدد مشتركيها لهذا الموقع ب  facebookفئة مستخدمة 
العديد . والى جانب ذلك هناك facebook مستخدم، مما يجعلها الدولة الرائدة من حيث حجم جمهورها في
والبرازيل  مليون مستخدم 091مليون مستخدم، فالواليات المتحدة  011من الدول األخرى التي تضم أكثر من 
دول  01مليون مستخدم على الفيسبوك والشكل الموالي يوضح أول  031مليون مستخدم واندونيسيا  033
 .1 3109من سنة  أكتوبرمن حيث عدد مشتركيها لموقع الفيسبوك لشهر 
 8102الرائدة للفيسبوك من حيث عدد مستخدميها لشهر أكتوبر  01(: الدول 31الشكل رقم )
 
Source :www.social newtwork users.com- cosulte le 24.12.2019 
دولة عربية، حيث عدد قدر مشتركيها  33أما بالنسبة للجزائر فقد احتلت المرتبة الثالثة من بين 
facebook  مليون مشترك ، أما مصر فكانت هي الدولة الرائدة  04مليون مشترك بعد السعودية  ب 02ب
 . facebookمليون مشترك لموقع  31في العالم العربي بعدد مشتركين قدر ب 
مليون  مشترك، أما المغرب فكانت بالمرتبة الخامسة ب عدد  02وتأتي في الرتبة الرابعة العراق ب
 2ليون مشترك على موقع الفيسبوك. والشكل الموالي يوضح ذلكم 03مشتركين قدر ب
 
                                                             
 01:11، على الساعة 31.03.3109تم االطالع عليه يوم:، social newtwork usersمتاح على الموقع:   1
platform-internet-popular-most-the-still-is-fecebook-arabs-http://stepfeed.com/for-متاح على الموقع:  2
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 .8102الرائدة الفيسبوك من حيث عدد مشتركيها لسنة  4(: الدول العربية 15الشكل رقم )
 
Source :http://stepfeed.com-consulte le 24.12.2019 
( أن نسبة تطور عدد مستخدمي موقع الفايسبوك 11الشكل الموالي رقم ) نالحظ من خاللكما 
 1.10بنسبة تزايد جد ضئيلة قدرت ب 3112_3112النشطين شهريا في تزايد مستمر حيث كانت في الفترة 
مليار وهذا يعود إلى حداثة الموقع وعدم رواجه بصورة كبيرة في العالم .ثم بدأت بالتزايد إلى غاية سنة 
مليار إال انه في هذه الفترة كان اغلب المستخدمين يستعملون الكمبيوتر  1.0حيث قدرت ب 3114
ثم  بدا تطور عدد مستخدمي موقع الفايسبوك بالتزايد السريع و المستمر. حيث بدا المستخدمون  ،المحمول
لتطور مليار مستخدم، ويعود هذا ل 1.0والذي كان عددهم  3114باستعمال الهاتف في نهايات سنة 
التكنولوجي الذي شهدته البرامج االلكترونية على مستوى الهواتف الذكية لكل من االندرويد واالبل ... . كما 
مليار في  0.12انه تمت نسبة مستخدمي موقع الفيسبوك من خالل الهاتف في التزايد إلى أن بلغت نسبة 
مليار  3.3فقد بلغت  رمن خالل الكمبيوت. أما بالنسبة لعدد مستخدمي موقع الفيسبوك 3101شهر جوان سنة

















 إلى 8115(: نسبة تطور عدد مستخدمي موقع الفيسبوك النشطين شهريا من سنة 14الشكل رقم )
 في العالم.  8102سنة
 
source : www.webmarketing-conseil.fr/chiffre-de-facebook/- consulte le 24.12.2019 
  (Twitterالتويتر )التواصل االجتماعي موقع  المطلب الثاني:
االجتماعي التي تسمح بنشر عدد من يعد موقع تويتر من بين التكنولوجيا الجديدة لإلعالم 
مدعومة من  آنيةوهو يمثل شبكة معلومات  المعلومات على االنترنات من مصادر رسمية وغير رسمية،
 . اآلنالعالم تسمح بمشاركة واكتشاف ماذا يحدث  أنحاءالناس في جميع 
 "Twitter "تعريف التويتر: األولالفرع 
تويتر وسيلة من وسائل التواصل االجتماعي يقدم خدمة تدوين مصغر لمستخدميه تسمح لهم 
حرف ( للرسالة الواحدة ،تستطيع من خالله متابعة أي شخص 021) أقصىعن حالتهم بحد  باإلرسال
. ويمكن لمن لديه حساب في موقع  3103مليون دوالر في عام  323.4، وبلغت عائدات التويتر بهمك
Twitter  التويتات من خالل ظهورها على صفحاتهم الشخصية  أوتلك التغريدات  أصدقائهيتبادل مع  أن
خدمة التدوين المصغر  Twitterفي حالة دخولهم على صفحة المستخدم صاحب الرسالة، وتتيح شبكة   أو





عبر الرسائل   RSSخدمةمن خالل  األحداث أهمأي إمكانية الرد والتحديثات عبر البريد االلكتروني، كذلك 
  . SMS1 النصية الصغيرة 
 كيف يعمل التويتر ؟
االشتراك في موقع تويتر بشكل مباشر عن طريق التسجيل من خالل الصفحة  مكن للمستخدمين
الرئيسية للموقع، وبذلك يتكون لديهم ملف شخصي باسم حساب حيث تظهر اخر التحديثات بترتيب زمني ، 
  "؟  What’s new hapenning "،" االن؟ يحدث"ماذا حيث تدور التحديات حول السؤال 
مما يجعل اإلجابة تنتشر .2بتحديث حالته ترسل تلك التحديثات الى األصدقاءوبعد ان يقوم المستخدم  
   الى الماليين عبر العالم على الفور.
 " Twitterنشاة وتطور موقع التويتر " : الفرع الثاني
عندما أقدمت  3112كانت بدايات ميالد هذه الخدمة المصغرة "التويتر " أوائل عام   
الشركة المعنية  أتاحتبحث تطويري لخدمة التدوين المصغرة، ثم  إجراءعلى  األمريكية  Obiviousشركة
ومن ثم اخذ هذا الموقع باالنتشار ، م هذه الخدمة لعامة الناس في شهر أكتوبر من نفس السنةاذاتها استخد
لمصغرة باعتباره خدمة حديثة في مجال التدوينات المصغرة بعد ذلك أقدمت الشركة ذاتها بفصل هذه الخدمة ا
   .31113 وذلك في افريل Twitter واستحدثت لها اسم خاص يطلق عليه األمعن الشركة 
اللغة اإلنجليزية هي التي كانت الوحيدة المستخدمة في خدمة التويتر،  أنومن األمور الالفتة للنظر 
المستخدمين من المواطنين  أعدادبشكل ملفت  تظهر الموقع باللغة اليابانية وتزايد 3114ولكن في عام 
كما استطاع اليابانيون تطير نسختهم من ، ، حيث تفوق التويتر الياباني على التويتر اإلنجليزي ناليابانيي
وهذا ما لم يكن متوفر في النسخة اإلنجليزية، ومن ثم تعددت لغات التويتر  إليهاخالل إضافة اإلعالنات 
،  ةاالسبانياأللمانية، اإليطالية، اليابانية، ، الفرنسية، يزيةسبع لغات: اإلنجل إلى 3101حتى وصلت في 
 الكورية. 
مليون  311من  أكثر إلى   Twitterوصل عدد المغردون الذين يستخدمون  3101حتى نهاية سنة 
 مغرد، وذلك لسهولة االشتراك في هذه المدونة المصغرة.
                                                             
 .30:19على الساعة: 01.01.3101تم االطالع عليه يوم:  wd.com/-http://www.tech:موقع عالم التقنية 1 
مذكرة  اثر استخدام شبكات التواصل االلكترونية على العالقات االجتماعية "الفيسبوك وتويتر نموذجا"،حنان بنت شعشوع الشهري،  2 
ماجستير، تخصص اجتماع وخدمات اجتماعية، كلية اآلداب والعلوم اإلنسانية،جامعة الملك عبد العزيز ،جدة، المملكة العربية 
 33، ص،3103السعودية،
3 Jeffrey Bellin,Facebook ,Twitter and the uncertain futur of present sense impressions,Law 
Review,University of Pennsylvania,USA,vol 160 ,2012,p310 





لتروي ما يحدث في كارثة هايتي  هو الوسيلة التي طافت العالم بسرعة خاطفة Twitterوكان 
 أوك نمن يتابعو  أووال يوجد قيود على عدد من تتابع . وتشيلي وسيول جدة وغيرها من الكوارث لحظة وقوعها
عدد الرسائل التي ترسلها لكن القيد الوحيد هو عدد الحروف التي تكتبها في رسالة واحدة، حيث يسمح لك 
Twitter   ع نتفاعل مفقط، قد نضنها عيب كبير لكن عندما  حرف021في كل رسالة بكتابةTwitter 
 1يكون كالمه مركز، مباشر، ذو معنى. أنتجبر المتحدث على  ألنهاميزة رائعة  أنهاسنكتشفها 
 :2فيما يخص موقع التويتر أنThe Social Skinnyوحسب إحصائيات موقع    
 .3102مليون مستخدم إجمالي لعام  111من  أكثر* تويتر لديها 
 تويت في اليوم الواحد. 211تغريدة يتم إرسالها عبر  314*متوسط عدد التغريدات في الحساب هو 
 من مستخدمي تويتر يصلون إليه عن طريق الهاتف المحمول.% 21* 
 .  retweet حرف هي مجموعة مثالية لتحقق أقصى قدر من 031-031للتويت وصالت *
 من شركات التكنولوجيا  حصلت على عمالء من خالل تويتر. 11%* 
من مستخدمي تويتر تتوقع الرد في نفس اليوم على األسئلة والشكاوي التي تستهدف  40%* 
 العالمات التجارية. 
 مليون تويت تقريبا ترسل كل يوم وهي في تزايد مستمر. 211*
 " Twitter "ايجايات و سلبيات موقع التويتر: الفرع الثالث
 اإليجابيات: -أ-
 : 3لموقع التويتر ايجابيات عدة نذكر منها النقاط التالية
 عملية نشر أفكار المستخدم واألخبار المختلفة بشكل واسع حيث انه بمجرد  يسهل موقع التويتر
قيام المستخدم بفتح حساب على تويتر يقوم بتسجيل الدخول وتدوين كل ما يجول في ذهنه، وذلك في حدود 
حرف حيث يجبر المستخدم على الدخول في صلب الموضوع أو الخبر بعيدا عن كثرة الكالم والثرثرة.  021
بتوصيل فكرته بشكل موجز ومفيد ويمكن الوصول للموضوع من خالل الماليين من مستخدمي الموقع وم فيق
التغريدات ألنه  إضافة إلى سهولة إنشاء. بطريقة سريعة ومشاركته مع اآلخرين والتعليق عليه بكل سهولة
                                                             
، على الساعة  01.01.3101تم االطالع عليه يوم: https://mawdoo3.com،  ما_هو_التويتر_وكيف_يعملمتاح على الموقع:  1
14.33 
 19.01، على الساعة 01.01.3101يوم:، تم االطالع عليه  The Social Skinny .comمتاح على الموقع:  2
على  30.01.3101، تم االطالع عليه يوم:/ twitter/https://www.ts3a.com-تويتر-عن-مراجعهمتاح على الموقع:  3
 00.21الساعة:





ريدة بسيطة تستغرق دقيقة بينما تقوم العديد من المواقع بمشاركة ارتباطات إلى محتوى أطول واكبر فان تغ
 لكتابتها وإرسالها ويمكن أن تكون فعالة جدا.
  يعد موقع تويتر أكثر احترافية واختصاص عن غيرة من مواقع التواصل االجتماعي
حيث يمكن للمستخدم نشر أخبار وأفكار وتعليقات في شتى المجاالت وأيضا البحث عما يهمه من 
 يطة.موضوعات تمس أفكاره بطرية سهلة وبس
  سهولة االستخدام حيث يمكن للمستخدم الوصول إلخبار أي شخص أو أي مكان
لهذه الصفحة، ومن خالل   Followثم الضغط على زر تتبع Searchفي العالم من خالل خاصية 
 .ذلك يمكن للمستخدم متابعة التحديثات على الصفحة التي قام بتتبعها 
  ل له من خالل قائمة الضبط عبر لديه نظام حماية للمستخدم وذلك يتم الوصو
ومنها يقوم المستخدم بحماية تحديثاته من جميع مستخدمي تويتر،   protect my tweets خاصية
 ويمكن للمستخدمين إرسال طلب متابعة للصفحة ومنها تأتي حرية المستخدم في الموافقة أو الرفض.
  ة و الفريدة تويتر منصة ضخمة حتى ولو كنت من األعمال الصغيرة المتخصص
 تجد جمهورا لتخصص عملك.. أنجدا، فان تويتر هو كبير بما يكفي كي يمكنك من 
 السلبيات: -ب-
  من ابرز سلبيات موقع التويتر وجود اعالنات مزعجة على صفحة المستخدم. وقد
استطاع الموقع التخلص من هذه المشكلة من خالل حجب االعالنات، فاصبحت ال تظهر 
 تظهر للمتصفحين  لهذا الحساب. للمستخدم ولكنها
  تغيير الصورة الشخصية للمستخدمين الجدد والمستخدمين الذين لم يضعوا صورة
  1شخصية الى صورة البيضة،وقد اوضح الموقع النه سيبحث على حل لهذه المشكلة.
 فمثال انستاجرام . فهو في الغالب أساسه نصي، التويتر ليس مثالي للمحتوى المرئي
تفاعل مضاعف من  هامناسبا بشكل أفضل )وقد أظهرت الدراسات أن التغريدة مع صورة لقد يكون 
 .2تلك التي تحتوي على نص فقط(
حرفا وهذا يسبب مشكل للمشترك بالموقع إذ  021كما ذكرنا سابقا فان كل تغريدة تقتصر على 
  كان لديه صعوبة في التعبير عن األفكار الخاصة به في بضع كلمات. 
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 الرابع: إحصائيات موقع التويتر في العالم الفرع
منذ  %01مليون مستخدم نشط يوميا، حيث ارتفع هذا الرقم بنسبة  021على  Twitterيحتوي     
 ) جويلية.اوت.سبتمبر(. 3109للربع الثالث  Twitter وهذا وفقا لتقرير 3104الربع الثالث لسنة 
 29الخاص بإحصائيات مواقع التواصل االجتماعي فان  Statiustaووفقا إلحصائيات موقع      
مستخدما شهريا في جميع أنحاء العالم. مما يجعل من  % 01يشكلون نسبة   Twitterمليون امريكي مشترك 
. ثم تأتي كل من اليابان والمملكة المتحدة Twitterاألمريكيون يشكلون اكبر نسبة من عدد مشتركي موقع 
. والشكل الوالي يوضح 3109لثانية والثالثة على التوالي وذلك في شهر جويلية من سنة العربية في المراتب ا
 :1ذلك بالتفصيل
 8102من حيث عدد المشتركين في العالم سنة  Twitterالرائدة ل10(: الدول 16الشكل رقم )
 
Source : social network users twitter (statista)-consulte le 25.12.2019 
بثاني اكبر جمهور على وسائل التواصل االجتماعي في العالم العربي، حيث  Twitterيتباهى موقع    
. بالسنوات الثالثة سابقامليون مقارنة  1.4تضاعف مستخدمي التويتر النشطين شهريا في العالم العربي ب
، وشهدت نموا 3101مليون مشترك في مارس  00.0وقدر العدد   اإلجمالي للمستخدمين الشهري ليصل 
أي % 19(، حيث ارتفع حجم المشتركين بأكثر من 3102-3102سريعا في مدى الثالث سنوات الماضية )
 أما، مليون تغريدة شهريا. أكثر التغريدات التي تولد في المنطقة العربية تنبع من السعودية و مصر 411
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مليون مستخدم نشط وحصلت على حوالي  3.2من  أكثرية السعودية مع تذهب للمملكة العرب األكبرالحصة 
 في العالم العربي. Twitterمن مستخدمي  % 39
 0.1عدد من المستخدمين النشطين بحوالي  أعلىمصر في المرتبة الثانية من حيث  تليهاثم  
من مستخدمي في  %9كة قدرت ببنسبة مشار  اإلماراتبالموازات مع  أما المرتبة الثالثة فكانت للجزائر.مليون 
 .1العالم العربي . والشكل الموالي يوضح ذلك بالتفصيل لباقي الدول العربية
 للدول العربية  Twitter (: نسب المشاركين النشطين في10الشكل رقم ) 
 
Source :www. stepfeed.com- consulte le 25.12.2019 
ثم   %1النشطين في موقع التويتر بالكويت قدرت ب نالحظ من خالل الشكل أن نسبة المشاركين  
، أما كل من القطر، عمان، %3وفلسطين والمغرب فقد تساوى في نسبة االشتراك قدرت ب %2تليها العراق 
من عدد المشتركين النشطين في  % 3على نسبة قليلة قدرت ب  ت، البحرين، لبنان، تونس فقد حظياألردن
 .موقع التويتر
 
                                                             
 platform-internet-popular-most-the-still-is-twitter-arabs-http://stepfeed.com/for-متاح على الموقع: 1 
 03:39الساعة:، على 31.03.3109، تم االطالع عليه يوم: 8095
Saudi arbia92% EGYPT 18% ALGERIA9% UAE9% KUWAIT5%
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الى غاية  3112عدد مستخدمي موقع التويتر النشطين شهريا خالل الفترة  الي يوضحالشكل المو  
 :1مليون مستخدم نشط شهريا حيث  332 ب ن، حيث قدرت نسبة المستخدمي3104
 مليار. 0.3* يقدر عدد اإلجمالي للمستخدمين المسجلين على التويتر ب 
 مليون. 011حوالي * يبلغ عدد المستخدمين النشطين يوميا على التويتر 
 حساب جديد على تويتر كل يوم. 221.111*يتم تسجيل ما يقارب 
 مليون تغريدة يصل إلى مليار تغريدة في األسبوع. 021*عدد التغريدات اليومية هو أكثر من 
 متابع. 314*كل مستخدم لتويتر لديه متوسط 
 8102سنة إلى 8100( : نسبة تزايد عدد مستخدمي موقع التويتر شهريا من سنة 12الشكل رقم )
 
source : www.webmarketing-conseil.fr/chiffre-de-Twitter/consulte le 25.12.2019 
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 (: نسب استخدام تطبيقات التويتر12الشكل رقم )
 
Source : www.socialbackers.com- consulte le 25.12.2019 
نصوص % 11يظهر من خالل الشكل اعاله ان حيث كانت نسبة استخدام تطبيقات التويتر تنقسم كاألتي: *
 فيديوهات %0صور*% 01*   روابط % 09*  فقط 
  (Youtube) اليوتيب التواصل االجتماعي المطلب الثالث: موقع 
موقع اليوتيوب وما إذا كان هذا الموقع شبكة اجتماعية أو ال، حيث تميل  اآلراء حول لقد اختلف
غير أن تصنيفه كنوع من مواقع  video sharing siteبعض اآلراء إلى اعتباره موقع مشاركة الفيديو 
التواصل االجتماعي نظرا الشتراكه معها في العديد من الخصائص مما جعلنا نتحدث عنه كأهم هذه المواقع 
 ألهميته الكبيرة التي يقوم بها مجال نشر الفديوهات واستقبال التعليقات ونشرها بشكل أوسع. نظرا
 ":Youtubeتعريف اليوتيب"  -الفرع األول
يتيح إمكانية التحميل عليه أو منه  googleهو موقع لمقاطع الفيديو متفرع من  Youtubeموقع 
لعدد هائل من مقاطع الفيديو، وهناك أعداد كبيرة للمشتركين فيه ويزوره الماليين يوميا، وتستفيد منه وسائل 
اإلعالم بعرض مقاطع الفيديو التي لم تتمكن شبكات مراسليها من الحصول عليها، كما يستفيد مرتادي موقع 
من مواقع التواصل االجتماعي  Youtube وعرضها على صفحاته، ويعتبر الفيسبوك من مقاطع الفيديو
 الهامة.
 : Youtube نشاة و تطور موقع -الفرع الثاني
، على يد ثالثة موظفين 3111فيفري  02" كموقع مستقل في  YOUTUBE تأسس موقع" اليوتيوب
 Pay Pal  م " الذين يعملون في شركةهم األمريكي " تشاد هيرلي"، والتايواني "تشين"، والبنغالي" جاود كري
رفقاءه للحصول على درجة علمية من كلية  "جادو كريمثم ترك "المتخصصة في التجارة االلكترونية ، 





ستانفورد ليصبح الفضل الحقيقي في ظهور يوتيوب الذي نراه اليوم للثنائي اآلخرين اللذان نجحا في تكوين 
 1الوقت الحالي.احد اكبر الكيانات في عالم الويب في 
لمشاركة الفديوهات بدأت عندما كان ثالثة من أصدقاء في حفلة وقاموا   Youtubeرة إنشاء موقع فك
، الن البريد يبالتقاط بعض الفيديوهات لكنهم واجهوا مشكلة في نشر تلك الفيديوهات عبر البريد االلكترون
غير مالئم للملفات الكبيرة ومن هنا جاءت فكرة هذا الموقع، ويعتبر الموقع المسيطر على مجال تبادل ملفات 
، وكانت أهم اللحظات في تاريخ الموقع حيث قامت شركة 3111الفيديو على االنترنات منذ انطالقه عام 
Google ( مليار دوالر، واآلن يقدم الموقع خدماته  (0.21باالستحواذ عليه بصفقة ضخمة بلغت قيمتها
، ويقع مقر الشركة الحالي في مدينة سان برونو بوالية كاليفورنيا، Googleكأحد الخدمات الفرعية لشركة 
        2ويوفر أكثر من مليار مشاهدة للفيديو يوميا في جميع أنحاء العالم.
( broadcast Yourself ذع لنفسك  يقوم موقع اليوتيوب على فكرة مبدئية هي )بث لنفسك أو
يوضع هذا الشعار في الصفحة األولى وهو يعتبر أهم مكان في شبكة االنترنات للمشاركة في الفيديو 
المجاني الشعبي، إذ تحمل عليه يوميا أفالم من صنع الهواة حول العالم بعضها تم تصويره بكاميرا جهاز 
ثير، وكثير منها تم إنتاجه لدوافع فنية أو سياسية، الهاتف النقال لنقل حدث غريب أو مضحك أو م
اجتماعية، جمالية، أو حتى إليصال رسالة شخصية حول مسالة ما تهم منتج الفيلم، ويتضمن الموقع أيضا  
 أنواعا ال حصر لها فيديو كليبات التلفزيونية واألفالم الغنائية المصورة ومدونات الفيديو اليومية.
 فق المنظومة التالية: و  Youtoubeيعمل     
  يستطيع المستخدمون تحميل و تبادل مقاطع الفيديو وتسميتها في جميع أنحاء
 العالم، وتصفح ماليين المقاطع األصلية التي قام بتحميلها المستخدمون األعضاء.
  العثور على جماعات فيديو وااللتحاق بها وتسهيل االتصال مع من لديهم
ك في خدمة تبادل مقاطع الفيديو المقصورة على األعضاء وحفظ المقاطع االهتمامات نفسها واالشترا
 المفضلة ووضع قوائم تشغيل المقاطع.
 دمج مقاطع الفيديو الخاصة بموقعYoutube   مع مواقع الشبكة التي تستخدم
 تقنيات حديثة وأيضا جعل مواقع الفيديو عامة أو خاصة.
                                                             
، على 04.00.3101تم االطالع عليه يوم:  https://www.makalcloud.com/post/vbr1x2zz9متاح على الموقع:  1
  01:31الساعة:
مذكرة  ،دور شبكات التواصل االجتماعية في تنمية مشاركة الشباب الفلسطيني في القضايا المجتمعيةاحمد يونس محمد حمودة،  2
 .12، ص3103، جامعة الدول العربية، القاهرة، اإلعالم، كلية اإلعالميةتخصص بحوث ودراسات ، ماجستير





  شكل عام أو بمشاركة أصدقائهم يستطيع المستخدمون اختيار وعرض مقاطعهم ب
 وعائالتهم فيها بصورة خاصة عند التحميل.
  يحتوي الموقع على المقاطع األحدث و الحاصلة على أعلى تقييم والتي تحظى بأكبر
 قدر من النقاش و األكثر تفضيال و األكثر اتصاال بمواقع أخرى.
  تصنف أيضا مقاطع الفيديو إلى أبواب مختلفة من الكوميديا و الفن والرسوم
 المتحركة إلى العلوم والتكنولوجيا. 
 الى مجموعة من الشروط: Youtubeوتخضع خدمات 
 .ال يسمح الموقع بنشر األفالم التي تشجع على اإلجرام 
 الم الفاضحة.ال يسمح الموقع بنشر األفالم التي تسيء لشخصيات معينة أو األف 
 .ال يسمح الموقع بنشر األفالم اإلباحية 
 .1الملفات المرفوعة للموقع ال تزيد عن واحد جيغا بايت    
 Facebookبخاصية تمكنه من العمل مع مواقع تواصل اجتماعية أخرى مثل  ويتميز الموقع
داخلها، وذلك لوجود خيار" تبادل ملفات فيديو" تتيح  Youtubeمن خالل تضمين ملفات فيديو، وغيرها
و في رابط لتضمين ملفات الفيديو،  مشاهدتها، كذلك يمكن إنشاء  Facebookالمجال ألصدقاء مستخدم
 حال وضع هذا الرابط في مدونة أو موقع أخر يمكن مشاهدة الفيديو منه أيضا.
تضمنه الموقع من مخالفة للنظام األخالقي،  في كثير من البلدان بسبب ما Youtubeلقد منع موقع 
وما تضمنه من فضائح أو إساءة لشخصيات مهمة أو الحكومات في هذه البلدان، لكن هذا لم يمنع تزايد عدد 
خالل ذكرى تأسيسه السادسة عن عدد من اإلحصائيات مفادها انه  Youtubeمستخدميه حيث كشف موقع  
ساعة في الدقيقة  بعد أن  24ات التي يتم تنزيلها على الموقع إلى ارتفع عدد ساعات الفيديوه 3100في 
 2بليون مشاهدة في اليوم. 3إلى جانب ارتفاع عدد مشاهدي الموقع إلى  3101ساعة في عام  31كان 
 اليوتيبمميزات موقع الفرع الثالث: 
 يابتكارات مواقع التواصل االجتماعي وذلك بسبب مزاياه المتعددة والت أروعيعتبر موقع يوتيوب من 
 : 3أهمهامن 
                                                             
 091، ص3100، دار وائل، األردن، اإلعالم الجديد والصحافة االلكترونيةعبد الرزاق محمد الدليمي،  1
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فأنت من خالل هذا الموقع تستطيع تحميل وتنزيل ما تشاء و تحتاج من األفالم  عام و مجاني :
 سواء كانت تعليمية أم ترويجية، و كل ذلك مجانا مقابل التسجيل في الموقع فقط.
فالموقع يوفر مجانا خادما ذا مساحة غير محدودة تستطيع من خالله تحميل داعم لتحميل األفالم: 
و تحويلها إلى أفالم من نوع فالش   (mp3 )أو األغاني (avi, mp4, wmv)األفالم من جميع األنواع 
جلة سواء عبر صغيرة الحجم، مما يترك درجة حرية كبيرة لتحميل العديد من األحداث المباشرة و المس
 الكاميرا الرقمية أو كاميرا الهاتف المحمول.
فالموقع سهل االستعمال بالنسبة لتحميل و تنزيل األفالم مقارنة  سهل االستعمال من قبل العامة :
 لغيره من المواقع و يوفر أدوات داعمة لذلك.
الحدث و من ثم  حث عن عنوان الفلم أوالبفالموقع يوفر محرك خاص به يمكنك من  سهل البحث:
 مشاهدته.
فأفالم يوتيوب مجانية هي خير وسيلة لترويج أفكارك الخاصة و شرحها  أداة رائعة للترويج:
للمهتمين من العامة، فهو ال يكلفك شيئا مثل الحمالت الترويجية التقليدية،  و بالوقت نفسه يستطيع العالم 
 جميع، أفرادا كانوا أم شركات.بأسره مشاهدته مجانا من خالل الموقع، و هو مناسب لل
 :Linkedin ، Instagram االنستغرام، لينكدانالتواصل االجتماعي  موقع :المطلب الرابع
من خالل تعريفهم  Instagram و  Linkedin سيتم من خالل هذا المطلب التطرق إلى الموقعين     
 ومميزاتهم وبعض االحصائيات حولهم 
 :Instagram الفرع االول: موقع
 :Instagram_أ_ تعريف موقع  
Instagram  هو تطبيق أو برنامج يعمل على الهواتف الذكية  يستخدم لمشاركة الصور عبر
انه يتيح  ه. وما يميز :facebook ; twitter  ومواقع التواصل األخرى مثل Instagramالتطبيق نفسه أي 
خاصية الوسم وتخصص لكل مناسبة لتنشر فيه الصور ويراها األصدقاء و المهتمين في نفس التخصص 
باإلضافة إلى إمكانية التعديل على الصور وإضافة تأثيرات عليها عن طريق أدوات مختلفة لمعالجة 
في مجموعة متنوعة من  الصور.فهو يتيح للمستخدمين التقاط صور وإضافة فلتر رقمي إليها ثم مشاركتها
 . 1خدمات مواقع التواصل االجتماعي
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 :Instagram وتطور ةنشا_ب_ 
في والية  3101هو تطبيق مجاني لتبادل الصور وأيضا موقع تواصل اجتماعي، أطلق في أكتوبر 
في البداية على  Instagramوكان دعم ". k.Sistormسان فرانسيسكو األمريكية، من قبل "كيفن سيستورم
يتم توزيعه  ،(3.3اندرويد )تمت إتاحته على منصة   3103 ريلف، وفي أااليفون، االيباد، االيبود تاتش 
 ايتونز و قوقل بالي. عبر متجر
بصفة بلغت مليار دوالر،  Instagram على تطبيق Facebookاستحوذت شركة  3103وفي سنة 
 لشراء موقع Yahoo وكانت الصفقة تتميز أنها مصدر لضجة فمبلغ الصفقة يتناقض مع ما دفعتة شركة
Flickr مليون دوالر.وكتب مارك زكبرج على حائطه في 31و الذي كان  3111عام Facebook عما
   يحصل بعد هذا االستحواذ العبارة
 independently Instagram committed to building and growing» «   أي ) سنلتزم
جرى وضع تطبيق تصوير الفيديو بالشكل  3103وفي يونيو بشكل مستقل (.  Instagramانماءو  بتطوير
 .1المتقطع للمستخدمين
 :Instagramمميزات موقع _ج_  
 :2كالتالي  Instagramمما سبق نستخلص مميزات تطبيق 
   مجاني لكال نظامي التشغيل 
 .التعامل مع مختلف الكاميرات على كافة األجهزة 
  مؤثرات فالتر متنوعة تسهل على الجميع استخدامها بمختلف المستويات ) مبتدئين
 أو محترفين(
 الكتابة على الصور الملتقطة وتصنيفها 
 عبر كافة مواقع التواصل االجتماعي. مشاركة الصور مع األصدقاء 
 انستغرام في العالم إحصائيات_د_ 
حيث كان عدد  Instagramالواليات المتحدة ترتيب الدول التي بها أكثر مستخدمي  تتصدر    
مليون  13، ثم تحتل الهند المرتبة الثانية ب عدد 3109اعتبارا من أكتوبر   مليون مستخدم 002مشتركيه 
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مليون مستخدم.والشكل الموالي  13يبلغ عدد جمهوره مستخدم على االنستغرام متقدمة على البرازيل الذي 
 .1يوضح ذلك
  من حيث عدد المشتركين لشهر أكتوبر من سنة Instagram الرائدة ل 01(: الدول 01الشكل رقم)
 ) بالمليون(8102
 
Source :www.statista.com- consulte le 26.12.2019 
في العالم العربي لشهر جانفي  Instagramمليون مستخدم نشط لموقع  1.0حوالي  يوجد
في المنطقة،  Instagram، حيث تمتلك المملكة العربية السعودية أعلى حصة من مستخدمي 3101
النشطة في العالم العربي من مستخدمي المملكة  Instagramمن جميع حسابات  %31وهي تمثل نسبة 
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internet-popular-most-the-still-is-facebook-arabs-http://stepfeed.com/for-متاح على الموقع: 2
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 من حيث عدد المشتركين Instagramالرائدة في  4(: الدول العربية 00الشكل رقم )
 
Source :www.stepfeed.com- consulte le 26.12.2019 
غاية  إلى 3101يوضح نسبة تزايد عدد المشتركين النشطين في شهريا من سنة  لمواليأما الشكل ا
في شهر اكتوبر سنة  Instagram حيت كانت نسبة المشتركين النشطين لأكتوبر. من شهر  3104سنة 
مليون  911مليون مشترك على مستوى العالم ثم بدات بالتزايد المستمر الى ان وصلت  0تقدر ب 3101








                                                             
















الى  8101النشطين شهريا من سنة  Instagram(: نسبة تطور عدد مستخدمي موقع 08الشكل رقم )
 في العالم.  8102سنة
 
 source : www.webmarketing-conseil.fr/chiffre-de-instagram/ consulte le 26.12.2019 
 :Linkedin.com  اللينكدان الفرع الثاني: موقع
  :Linkedin.comتعريف موقع_أ_ 
هو شبكة اجتماعية مهنية، ففي الوقت الذي تركز فيه مواقع التواصل   Linkedinموقع     
يسمح للمهنيين Linkedin االجتماعي مثل الفيسبوك على العالقات االجتماعية والشخصية فان موقع
إال  3113ومهاراتهم المهنية، فرغم بداياته في بالحفاظ على عالقاتهم في المجال العلمي وكذلك خدماتهم 
 انه أصبح من بين أهم الشبكات االجتماعية المهنية.
وقد عرفه موقع تكنوبيديا عل انه: " موقع يضع فيه المستخدمين معلومات مهنية شخصية    
برى إلى جانب تتضمن تفاصيل مثل الخلفية التعليمة، التاريخ الوظيفي و العلمي وكذا قائمة المشاريع الك
 1الشهادات المهنية، كل هذه المعلومات توضع في الملف الشخصي يمثل دليل المستخدم"
  : Linkedin.comموقع رنشأة وتطو_ب_ 
. وفي 3113ماي  11وبدا التشغيل الفعلي في ، 3113 في ديسمبر Linkedinتأسس موقع   
دولة، والموقع متوفر 311مليون مستخدم من أكثر من  011بلغ عدد المسجلين فيه أكثر من  3103جوان
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 -التركية -الروسية -البرتغالية -االسبانية -األلمانية -الفرنسية -لغة عالمية منها: االنجليزية 09ب 
 23.1فان موقع اللينكدان يزوره شهريا أكثر من  3103في شهر أكتوبر اليابانية. بحسب شركو كوانتكاست 
 1مليون زائر من أنحاء العالم. 001.3مليون زائر من داخل أمريكا وأكثر من 
 :Linkedin.comخصائص موقع_ج_ 
بإنشاء ملف تعريف مفصل عن المستخدم و التواصل مع األشخاص و  Linkedinيختص موقع   
الجماعات التي لديها اهتمامات مماثلة، وقد أصبح هذا الموقع على نحو متزايد مكانا للباحثين عن عمل أو 
أولئك الذين يبحثون عن أشخاص لتوظيفهم، إذا أراد احد أن يعرف المزيد عن المسار المهني للمستخدم فانه 
   : Linkedin.2 ومن بين خصائص موقع .Linkedinعلى حسابه على موقع  يطلع
  يمكن للمستخدمين وضع صورة ومشاهدة الملفات الشخصية و الصور الخاصة
 باآلخرين
 .يمكن للمستخدمين التعرف على عدد األشخاص الذين يبحثون عنهم 
 .يمكن ألصحاب العمل وضع قائمة وظائف البحث عن مرشحين محتملين 
  يسمح بتضمين عدد من التطبيقات وكذلك عرض الكتب التي يمكن شراءها عبر
 االنترنات.
  خاصية إنشاء موضوعات تتيح ألي شخص أن يشكل فريق من المهتمين و الدخول
 حول الوظائف. في نقاشات
 إحصائيات اللينكدان في العالم_د_ 
مليون مستخدم في 021إلى Linkedin ، وصل عدد مستخدمي3109اعتبارا من أكتوبر     
الواليات المتحدة فهي تعد إلى حد بعيد الدولة الرائدة في مجال خدمة التواصل المهني. تم تليها الهند 
بالنسبة للدول العربية فكات المملكة المتحدة العربية في  أمامليون مستخدم  11و  20والصين بنسبة 
مليون مستخدم من بين دول العالم .والشكل  34قدر ب Linkedinالمرتبة الخامسة بعدد مستخدمين
 :3الموالي يوضح ذلك
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 أصبحمرت مواقع التواصل االجتماعي بمراحل تطور سريعة على مدار سنوات قليلة ، حتى 
المستخدم ال يستغني عنها في حياته اليومية لما تقوم به من وظائف وما تقدمه من خدمات متنوعة ومتجددة 
المستخدمين بكل الفئات العمرية و  تبسيط االستخدام وانتشاره على شرائح مختلفة من إلىتهدف بالصدارة 
 المستويات الثقافية والحاالت االجتماعية.
األعمال والتسويق فرصة تسويقية جد ثمينة، لذا فقد أصبحت بمثابة الظاهرة أو وهي في مجال إدارة 
من الشركات و المؤسسات المختلفة، وذلك بسبب الدور الهام الذي تلعبه في تحسين  الواقع الحتمي لكثير
 عملية االتصال والتواصل بينها وبين الزبائن. 
لمختلفة يعد من أهم األساليب الحديثة التي تتخذها فالترويج عبر مواقع التواصل االجتماعي بمزاياه ا
المؤسسات الخدمية و المؤسسات السياحية بصفة خاصة للتعريف بخدماتها وجذب الزبائن لها عن طريق 









االطار النظري لترويج 
 الخدمات السياحية






 ،تعد الوظيفة التسويقية من الوظائف األساسية في  شتى المجاالت وخاصة في المجال السياحي
لتوضيح الصورة عناصر المزيج التسويقي السياحي والذي يهدف  نحيث يمثل الترويج السياحي عنصر م
 . السياحية هاالسياحية للدولة وإبرازها أمام السياح المرتقبين وجذب انتباههم لزيارة الدولة وشراء خدمات
تساعد التي تتضمن عملية ترويج الخدمات السياحية مجموعة من الخطوات المترابطة والمتكاملة 
 المستهلكين والجمهور المستهدف.ورغبات حسب ما يوافق حاجات المرجوة على تحقيق األهداف الترويجية 
بسبب الطبيعة الغير  ، وذلكولهذا تتزايد األهمية النسبية له على باقي عناصر المزيج التسويقي السياحي
شباعات المنتظرة من الخدمة ذاتها وكذا ملموسة للخدمات السياحية التي تتطلب التركيز على الفوائد و اال
 إلى أدتعلى الوجه الصحيح السياحي  حيث إذا تمت وظيفة الترويج ، صلته المباشرة بالخدمات السياحية 
  نجاح العملية التسويقية للخدمات السياحية مهما كانت طبيعتها .
في  نتطرق  سوفالكبيرة التي يمثلها الترويج في مجال الخدمات السياحية ف األهميةوعليه انطالقا من 
 :كالتاليثالثة مباحث تم تقسيمها  إلىهذا الفصل 
 خدمات السياحيةسياحة واللمدخل عام ل المبحث األول:    
 لترويج السياحيلمي يالمفاه اإلطارالمبحث الثاني:     















 مدخل عام للسياحة والخدمات السياحيةالمبحث األول: 
ها، حيث تقوم داعدأ الدول على جذب السياح وزيادة تعد الخدمات السياحية من العوامل التي تساعد 
ونقل وعالج  راحة ورفاهيةبما توفر من  هذه األخيرة  بتلبية حاجات ورغبات السياح المحليين واألجانب
 وغيرها. 
ئية في مظاهرها ثم على وجه األرض وكانت بسيطة وبدا اإلنسانبدأت السياحة منذ ظهور فقد 
قطاع الخدمات السياحية يشهد  وهو ما جعلهذا، نا تطورت هذه الظاهرة البسيطة لتصبح صناعة في عصر 
االقتصادية  قطاعاتيكمل بقية ال نشطانموا متصاعدا وملفتا لالنتباه في اآلونة األخيرة وأصبح قطاعا 
، أهميتهاهذا المبحث على نشأة السياحة، تعريفها، ف نسلط الضوء ته سو جتمايية والثقايية، فنظر ألهميواال
 وعوامل نجاحها أنواعهاوخصائصها،  أهميتهاالخدمات السياحية  إلىثم نتطرق  أنواعهاخصائصها، 
   ماهية السياحةالمطلب األول: 
لدى معظم الدول واهتم بها أغلبية الباحثين، نظرا ألنها أصبحت  عرفت السياحة منذ القدم أهمية   
تشكل عامل من عوامل التطور االقتصادي. وعليه قبل التطرق إلى تعريف السياحة سوف نسلط الضوء على 
  نشأتها أوال.
 السياحة : نشأةالفرع األول
وأسبابها وأهدافها ووسائلها وكان بدأت السياحة منذ نشوء اإلنسان وكانت بسيطة وبدائية في مظهرها 
الغرض منها هو ممارسة النشاطات اإلنسانية الضرورية للحياة مثل البحث عن الطعام والشراب والمسكن أو 
الصيد أو البحث عن تجمعات بشرية معينة لغرض اجتماعي، ومن هنا يمكن القول بان تحركات اإلنسان 
بشرية ارتبطت بأهداف إنسانية اجتمايية في المقام األول وبأهداف والسياحة خالل المراحل األولى للبدايات ال
وكان اإلنسان في تحركاته منذ القدم  .اقتصادية وسياسية وثقايية في المقام الثاني، وذلك لتحقيق مصالحه
طق ، فمن حيث الزمان كان يتجنب عند تحديد مساره منامانياز  مدركا لمالمح البيئة الطبيعية وتبناها مكانيا و
الصعوبة الجغرايية كالغابات الكثيفة والنطاقات المستنقعية واألقاليم الجبلية والهضابية الوعرة، ومن حيث 
الزمان كان يتجه إلى النطاقات األنسب مناخيا كان يتحرك صوب األقاليم األدفأ خالل شهور الشتاء أو 
 .أدى إلى ظهور ما عرف بالرحالت الموسمية األقاليم األكثر اعتداال خالل فترات ارتفاع درجات الحرارة، مما
ولقد تطورت السياحة من ظاهرة بسيطة إلى صناعة عظيمة، وأصبح لها أسسها وأركانها وأبعادها    
وأجهزتها المتعددة، فأقيمت المؤسسات التعليمية المتخصصة وانتشرت الفنادق في أرجاء المعمور البشري، 
حي وتسابقت الدول في تقديم التسهيالت السياحية واالهتمام بالبنية وبدا االهتمام بمقومات الجذب السيا
وال شك أن هذا التقدم والزيادة السريعة في انتشار ظاهرة  .التحتية المناسبة لجذب أكبر عدد من السياح





زيادة أوقات الفراغ، وارتفاع مستويات المعيشة، وتطور وسائل أهمها:السياحة تعد محصلة عوامل عديدة 
 ليم، وكذلك التطور في وسائل النقل السريع، واالتصاالت السريعة. التع
ينتقل إلى أي قطعة في العالم  نأتتأثر السياحة بالتقدم العلمي والتكنولوجي بحيث يستطيع المسافر 
وبتقدم وسائل النقل واالتصال بين .خالل ساعات محدودة وذلك بفضل التقدم في وسائل النقل المدني السريع
عالم، وازدياد تقارب األمم والشعوب في مختلف القارات عن طريق أجهزة اإلعالم بكافة وسائلها، دول ال
وارتفاع مستوى الوعي الثقافي والحضاري بين الشعوب، ازدادت تبعا لذلك تطلعات األفراد إلى التعرف على 
شأت صناعة السياحة التي حياة الشعوب األخرى وكذلك رغبتهم في الترويح عن النفس واالستجمام. ومن ثم ن
   .الملحة لتحقيق راحة اإلنسان وتوفير أساليب الحياة المستقرة الهادئةالمتطلبات  أصبحت تنمو وتزدهر كأحد 
وأصبح للسياحة خبراء ومتخصصون يعملون على توجيه المسار الصحيح ويرسخون قواعدها وأسسها، من 
من حيث المناخ المعتدل والشواطئ الساحلية والجزر والموارد  خالل االستغالل األمثل لموارد البيئة الطبيعية
النباتية والحيوانية .... الخ، وتستغل كذلك مواردها البشرية المتمثلة في المواقع األثرية والمتاحف والمزارات 
 .1الدينية واألماكن المقدسة من اجل إيجاد منشئات ومناطق جذب سياحي
 والسائح ة: تعريف السياحيالفرع الثاني
تعددت واختلفت تعاريف كل من السياحية والسائح، حسب اختالف وجهة نظر الباحثين 
واختصاصاتهم إذ هناك من ينظر للسياحة أنها ظاهرة اجتمايية ومنهم من يراها ظاهرة اقتصادية، وعليه 
 سنحاول تقديم أهم التعاريف:
بارة ساح في األرض تعني ذهب و سار على وجه األرض كما يتعني التجوال و  :لغةالسياحة -أوال
فسيحوا في األرض أربعة ورد لفظ السياحة في القرآن الكريم وذلك في عدة مواضع ، ييقول هللا تعالى " 
. والمقصود بكلمة فسيحوا أي سيروا في 2"أشهر واعلموا أنكم غير معجزي هللا و أن هللا مخزي الكافرين 
 المشركون سير السائحين آمنين لمدة أربعة أشهر ال يتعرض لكم خاللها أحد.األرض أيها 
وتنقل من مكان  األرضذهب الرجل وضرب في  إذا، يسيح، سياحة األرضوالقول ساح الرجل في 
 األرضانه يذهب في  األقوالآخر ومن هذا المعنى سمي ييسى بن مريم بالمسيح ، فقد ذكر في بعض  إلى
السياحة في اللغة العربية هي " الذهاب في  أن، ويمكن القول ىلليل صدف قدميه وصلا أدركه أينما، 
وساح في االرض  ذهب، أيللعبادة والترهب، وساح في األرض يسيح ، سياحة وسيحانا وسيحا  األرض
لفظ السياحة عند العرب لم يكن مقترنا  أن، والمالحظ  " يسيح ، سيحا وسيوحا وسياحة بفتح الحاء ذهب
 .3هدف المتعة والترويح عن النفسبالسفر ب
                                                             
 .02-01،ص 0202الطباعة والنشر، مصر،، دار الوفاء لدنيا دراسة في مدخل علم السياحةمنال شوقي عبد المعطى احمد،  1
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 .61،ص0220، دار المسيرة للنشر والتوزيع ، األردن ، مبادئ السياحةالطاهر نعيم ، الياس سراب ،  3





وبالتالي السياحة في الشريعة اإلسالمية تعني ذلك النشاط أو الفعل البشري الذي تقيده جملة من  
الوقوع في المحظورات من من قبل السائحين تفاديا  تهامع إتباع آداب وسنن يستحسن مراعاالتعاليم الشريية، 
 التي نهى عنها اإلسالم.
فهو لفظ مشتق في  "tourisme" فهو لفظ مستحدث فيها والمعروف بكلمة اللغة الالتينيةأما في 
 tourner" "أي يدور ويجول، والمعروف في اللغة الفرنسية بلفظ to tour"  " اللغة اإلنجليزية من كلمة
سواء في  tourisme" "الذي يؤدي نفس المعنى، أما كلمة tornare" "وكالهما مشتق من اللفظ الالتيني
 .1اإلنجليزية فمعناها االنتقال والدوران"tourism "الفرنسية أو
في إنجلترا للداللة 18باللغة اإلنجليزية قد استعملت ألول مرة في أواخر القرن Tourism"  "وكلمة
الدول  على رحلة النبالء االنجليز إلى أوروبا خصوصا إلى فرنسا لمتابعة الدراسة، ثم انتقل استخدامها إلى
 "األوروبية للداللة على شخص يسافر بهدف االستجمام أو التعلم أو االستشفاء. ثم قد انتقلت كلمتا
"Touristو" " Tourism   01.2إلى كل اللغات تقريبا في القرن 
فالمفهوم اللغوي للسياحة يعني السفر والتجوال أي االنتقال من مكان آلخر.فإذا كـان هـذا االنتقال من 
يـسمى سياحة خارجية ، و قد  أخرى  إلىكان هذا االنتقال من دولة  إذاألخرى يسمى سياحة داخلية أما  مدينة
اختلف كل من علماء االقتصاد و االجتماع فـي تحديـد مفهـوم و جـوهر الظاهرة السياحية ، فعلماء االقتصاد 
أنها ظاهرة اقتصادية طبقا لكـل مـن العرض و الطلب أي خدمات السفر و  أساسالسياحة على  إلىينظرون 
المواصالت و اإلقامة و كل ما يتصل بالرحلة السياحية مـن خدمات و سلع ووسائل إقامة و ترييه ، أما 
يد والتقال السياحة على أنها رغبـة األفراد في التعرف على العديد من العادات إلىعلماء االجتماع فينظرون 
 والعالقات االجتماعيـة والثقافيـة للـشعوب المختلفة.
 عرفت السياحة من بعض الباحثون كالتالي: السياحة اصطالحا: -ثانيا
، سنة E. Guyer Freullerأول تعريف واضح ومحدد للسياحة يعود إلى العالم األلماني جويرفولر 
ة المتزايدة إلى الراحة و إلى تغيير الهواء و والذي يعرفها على أنها "ظاهرة عصرية تنبثق من الحاج 0121
ة في مناطق إلى مولد اإلحساس بجمال الطبيعة و نمو هذا اإلحساس و إلى الشعور بالبهجة والمتعة واإلقام
يضا إلى نمو االتصاالت و على األخص بين الشعوب، وهذه االتصاالت كانت ثمرة ألها طبيعتها الخاصة و 
 .3اعة كبيرة أو متوسطة أو صغيرة وثمرة تقدم وسائل النقلاتساع نطاق التجارة والصن
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حيث عرف السياحة على أنها " االصطالح الذي  HERMAN VON SHOLTERONتعريف   
يطلق على كل العمليات المتداخلة وخصوصا العمليات االقتصادية التي تتعلق بدخول األجانب وإقامتهم 
ركز هذا التعريف على الجانب االقتصادي   . "1المؤقتة، وانتشارهم داخل وخارج حدود منطقة دولة معينة
متأتية من مختلف أنشطة السياح، وأهمل جوانب أخرى كالجانب االجتماعي ال مداخيلللسياحة، من خالل ال
 .للسياحة
خارج محالت سكناهم  أماكن إلى:" يبارة عن انتقال الناس بشكل مؤقت أنهاكما عرفت السياحة   
وفر والوسائل التي ت األماكنفي تلك  اإلقامةاالعتيادية والنشاطات التي يقومون بها خالل فترة  أعمالهم أو
ركز هذا التعريف على تغيير مكان اقامتة السائح خارج مكانه األصلي بشكل مؤقت،  .2" إشباعهم
 والنشاطات والوسائل التي تساعدهم في المكان الذي تمت زيارته.
السياحة مجموعة الظواهر/ األحداث والعالقات الناجمة عن سفر وإقامة وفي تعريف أخر ذكر أن:"
ال يكون لها ارتباط بأي نشاط ربحي أو نية لإلقامة الدائمة حيث تكون بمثابة  غير أصحاب البلد والتي
الحركة الدائرية التي يبدأ فيها الشخص أو المجموعة الترحال بداية من البلد األصلي أو مكان اإلقامة 
 .3"األصلي أو مكان اإلقامة الدائمة وبالنهاية العودة إلى نفس المكان
 مات الدولية: تعريف الهيئات والمنظ* 
م بأنها: " ظاهرة اجتمايية 0110عرفها مؤتمر األمم المتحدة للسياحة والسفر الدولي الذي انعقد عام 
ساعة، وال تزيد  02وإنسانية تقوم على انتقال الفرد من مكان إقامته الدائمة إلى مكان أخر لفترة ال تقل عن 
 ".4التاريخيةشهرا بهدف السياحة الترفيهية أو العالجية أو 12عن 
مصطلح يطلق على الرحالت الترفيهية أو مجموع األنشطة  ":تعريف األكاديمية الدولية للسياحة
 ."5اإلنسانية المتعددة لتحقيق ذلك النوع من الرحالت وكذلك هي صناعة تعمل على سد حاجات السائح
 World Tourism منظمة السياحة العالمية "وفي المفهوم الحديث للسياحة حسي تعريف 
Orgatisation" ساعة 24انتقال األفراد من مكان آلخر ألهداف مختلفة ولفترة زمنية تزيد عن  "فهي تعني
 ."وتقل عن سنة
                                                             
 .22، ص2003، منشورات جامعة اإلسكندرية ، مصر ،اقتصاديات السياحة جليلة حسن حسنين ،  1
 022، ص0221، دار المناهج للنشر والتوزيع، األردن، تسويق الخدمات وتطبيقاتهزكي خليل المساعد،  2
، ورقة بحثية ضمن -دراسة للتجربة الكورية -في تحقيق التنمية السياحية اإلعالميفاعلية التسويق العلمي،  وإيمانعبود زرقين  3
 .6،  ص0200ييفري،  02-01الملتقى الدولي حول التنمية السياحية في الدول العربية تقييم واستشراف،جامعة غرداية، الجزائر، يومي 
، مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الوطني الرابع حول: لبيئية من منظور إسالميميكانيزمات السياحة اعالم عثمان، طحطاح احمد،  4
 .22، ص0201سبتمبر،  06-02القطاع الخاص ودوره في تنمية السياحة، جامعة أوكلي محند اولحاج، البويرة، الجزائر، يومي 
، مجلة القادسية للعلوم التحديات.. المتطلبات، تنمية القطاع السياحي في العراق المقومات.. كريم سالم حسين وقاسم جبار خلف 5
 2.14ص ،0201، 0، العدد 06اإلدارية و االقتصادية، العراق، المجلد 





وبناء على هذا التعريف فان المعايير التي حددتها منظمة السياحة الكتمال ونضوج هذا التعريف  
 :1هي
 وبناء على ذلك يمكن تقسيم السياحة الى: آلخرإذ يشترط في العملية السياحية االنتقال من مكان : االنتقال-أ
    سياحة داخليةDomestic touris 
    سياحة خارجيةInternational tourism 
    سياحة قادمةIncoming tourism 
  سياحة مغادرةOutgoing tourism 
قطعها ليعد السائح سائحا فقد حددتها اللجنة السياحية الدولية  أما بالنسبة لمسافة االنتقال التي يشترط
 ميل، أما لجنة السياحة الكندية فقد حددتها بخمسة وعشرون ميال.  بخمسين
يعد هدف الرحلة هو المحدد لنوع السياحة فهناك سياحة دينية ورياضية، والمغامرة الهدف:-ب 
 عنوان أنواع السياحة. حقا تحتوسيتم توضيحه الوالثقايية والبيئية.......الخ. 
ساعة إلى 24ر التعريف أكثر من ي: فحتى تتحقق السياحة فالبد أن تمتد كما يشالمدة الزمنية-ج
ساعة وماذا لو زادت سنة لإلجابة عن هذه األسئلة 02ولكن ماذا لو قلت المدة عن         اقل من سنة. 
 يمكن أن يوضحها المخطط التالي:







وتحديات تطويره، مداخلة الجزائري زيرمي نعيمة، واقع القطاع السياحي في الجنوب الغربي  ،بن عبد العزيز سفيان :المصدر
مقدمة ضمن الملتقى الدولي حول " المقاوالتية ودورها في تطوير القطاع السياحي في الجزائر، جامعة قالمة، الجزائر، يومي 
 .3ص5112نوفمبر ،9و8
ما بالنسبة للجزائر فقد تبنت تعاريف المنظمة العالمية للسياحة إال أنها أضافت بعـض المفـاهيم، أ
 :2اح بإستعمال معقول للمعلومات الخاصة بالسياحة أهمها بهدف السم
                                                             
 20.، ص0221، دار الراية للنشر والتوزيع، األردن،السياحة البيئية األسس والمرتكزاتأكرم عاطف رواشدة،  1
 .26ص1991ي لإلحصائيات، نشرة ،المجموعة اإلحصائية السنوية للجزائر، الديوان الوطن 2
ساعة  42 سياحة  563 قامة   نزهة 
 رحلة  هجرة 





 كل مسافر عبر الحدود ودخل التراب الوطني، خارج مساحة العبور يعتبر :الدخول
 .داخال
 كل شخص دخل التراب الوطني، مهما كانت دوافع هذا الدخول ومهما كان :المسافر
 .مكان إقامته، وجنسيته، باستثناء الجوالين في رحلة بحرية
والجوال في رحلة بحرية هو كل زائر يدخل الحدود الوطنية ويغادرها في نفس السفينة التي جـاء 
 .فيها والتي يسكن على متنها طوال مدة إقامته في البالد
 كل من دخل الجزائر من غير أن يقيم فيها عادة، وال يمارس فيها أية مهنة :الزائر
 .وار هما السياح والجوالينمقابل أجر وهذا التعريف يشمل فئتين من الز 
 ساعة في البالد، يمكن تلخيص 24كل زائر لفترة محدودة، يبقى على األقل :السائح
 في عطلة، أسباب صحية، دراسية، دواعي دينية، رياضة(المتعة  :دوافع زيارته في األغراض التالية
 ...)، أشغال )زيارة األقارب، مهمة، اجتماع..)
 الجوالين والمسافرين العابرون للجزائر باستثناء الجـوالين  هم السياح، :غير المقيمين
 .فـي رحلـة بحرية
  كل الجزائريـون "هم مسافرون غير جوالين في رحلة بحرية وغير المقيمين :المقيمون
 يعتبـرون مقيمون".
 :ساعة وهذا المفهوم 02هو زائر لمدة محدودة، إقامته في الجزائر ال تتجاوز  الجوال
المسافرين الذين هم في جولة بحرية ماعدا المسافرين الذين يمكن اعتبارهم من  ينطبق على كل
 الناحية القانونية، أنهم لم يدخلوا التراب فضال عن سكان الحدود العاملين في الجزائر.
 السائح:  تعريف -ثالثا
وجب التطرق إليه،  كما له  بموضوع وثيقةنظرا الن السائح من المفاهيم المهمة التي لها عالقة 
أهمية كبرى من نواحي عديدة كالناحية اإلحصائية التي تهتم بجمع المعلومات والبيانات اإلحصائية الخاصة 
...ويمكن اإلشارة إلى التعاريف ، أعمارهم، ومواهبهمإنفاقهمبعدد السياح، أصنافهم، أغراضهم، مستويات 
 التالية المتعلقة بالسائح: 
براء السياحة بتحديد تعريف السياحة جعلهم كذلك يهتمون بتحديد مفهوم السائح الـذي اهتمام خإن 
قامـت بتحديـد مفهـوم السياح على 1937بدونه ال وجود للسياحة، ففي البداية نجد أن عصبة األمم في عام 
خاص الذين األشخاص الذين يسافرون من أجل المتعة أو ألسباب صحية أو أسباب خاصـة، وكذا األش"أنهم 
 إلى، سياسية، أو رياضية أو غيرها، هذا باإلضافة إداريةيسافرون من أجل حضور اجتماعات علمية، 
وتباعا لهذا التعريف فانه ال ينطبق  ."ساعة24المسافرين في رحالت بحرية حتى ولو قضوا مدة اقل من 





الذين يرغبون في الحصول على  أودائمة في الدولة  إقامةالذين يرغبون في الحصول على  األشخاصعلى 
 .1عمل
انه "من يزور بلدا غير بلده  0110حول السياحة سنة  مؤتمر روما العالميوعرف السائح من قبل 
األصلي الذي يقيم ييه بصورة دائمة ومعتادة، ألي سبب من األسباب عدا قبول وظيفة حرة في البلد الذي 
 .2تادة لفترة مؤقتة"يزوره، أي الشخص الذي يغير مكان إقامته المع
ييعد اإلنسان سائحا عندما "يتنقل لغرض ما خارج األفق الذي اعتاد اإلقامة ييه، وينتفع بوقت فراغه 
 .3حاجاته في االستجمام والمتعة" دإلشباع رغباته في االستطالع وتحت أي شكل من أشكال هذه الرغبة ولس
إلى مكان ما غير المكان الذي يقيم به ألي  من خالل التعاريف السابقة يتضح أن الفرد الذي يتجه
هدف كان سواء بغية الراحة واالستجمام أو المشاركة في المؤتمرات أو زيارة أماكن تاريخية وأثرية يعد سائحا، 
ولكن إذا كان الفرد غرضه من السفر العمل  سواء كان سفره داخل البالد التي يعيش فيها أو خارجها.
لمال فال يصبح سائحا الن من شروط السياحة أن ينفق السائح من مدخراته المالية والمتاجرة من اجل جمع ا
 التي يجمعها من مكان إقامته األصلي.
 الفرع الثاني: أهمية السياحة
فاقت في معدالت نموها  إذأضحت السياحة إحدى أهم صناعات العالم الرئيسة في الوقت الحاضر ، 
نمو الزراعة والصناعة كما تجاوزت أهميتها جميع الصناعات التحويلية التقليدية والخدمات من حيث  معدالت
العالمية الناتج المحلي  إيراداتهاوفاقت (، عدا تجارة البترول )المبيعات والعمالة وجلب العمالت الصعبة 
 4من دول العالم عدا الواليات المتحدة واليابان. ألي اإلجمالي
فع تراجع التصنيع وتزايد نفقاته في معظم الدول الصنايية المتقدمة كالواليات المتحدة وقد د   
االهتمام الكبير بالتنمية السياحية باعتبارها مجاال حيويا لتوليد فرص  إلىتلك الدول  وبريطانيا األمريكية
في السياحة الدولية ، ونافست الدول  ى، فصارت لها اليد الطول األجنبيالعمل ، فضال عن جلب النقد 
جاهدة البحث عن قاطرة مناسبة تجر التنمية االقتصادية فوجدت ضالتها في  لالسايية للتقدم ، والتي تحاو 
 .5التنمية السياحية
                                                             
، سلسلة قضايا التخطيط والتنمية رقم اقتصاديات القطاع السياحي في مصر وانعكاساته على االقتصاد القوميمعهد التخطيط القومي،  1
 .1، ص0110، جمهورية مصر العربية، ديسمبر 002
 .02، ص 0220للدراسات والنشر والتوزيع ، لبنان،  ،مجد المؤسسة الجامعيةتسويق السياسة والخدماتمصطفى عبد القادر ،  2
 .06، ص 0111، الهيئة المصرية العامة للكتاب، مصر السياحة الحديثة علما وتطبيقاكامل محمود،  3
ين ، رسالة ماجستير ، كلية االقتصاد ، جامعة تشر  تحليل األنشطة السياحية في سورية باستخدام النماذج القياسيةأحمد أديب أحمد،  4
 .06، ص 0221-0221، سوريا ، 
 00،ص0220، مصر، 62، صحيفة ملفات األهرام ، العدد التنمية السياحية في مصر )المقومات والمعوقات(إبراهيم علي ،  5





فصناعة السياحة تمتاز بقدرتها الفائقة والخاصة على بعث سلسلة من العمليات والنشاطات اإلنتاجية 
االقتصاد القومي بسبب امتدادات آثار لفريية الطلب السياحي المعقد ، والمركبة من العديد  واالستثمارية في
كافة القطاعات االقتصادية الرئيسة منها والفريية، والتي تسهم في تصنيع المنتج  إلىمن السلع والخدمات 
الفعالية االقتصادية  نشاطا وصناعة فريية .وهذا ما يؤكد 140عن  األحيانوالتي تزيد في بعض  ،السياحي
المحرك الديناميكي لالقتصاد القومي  –خاصة في البلدان السياحية -التي يمتاز بها النشاط السياحي ، إذ يعد
 .1ويبعث النشاط ييه ويعمل على تحقيق التنمية 
وهكذا أصبحت السياحة تمثل في العديد من بلدان العالم حلقة أساسية من حلقات االقتصاد الوطني ، 
 عامالو 
فاعال في حركة التغيير االجتماعي .وتنبع أهمية السياحة من كونها تحقق منافع جملة للبلد يمكن طرحها كما 
 : 2يلي 
 إن السياحة قطاع اقتصادي، يشكل نسبة مهمة في تكوين االقتصاد القومي. 
 تعد السياحة وسيلة من وسائل التوجيه الفكري، وتبادل الثقافات بين الشعوب. 
 الناحية االجتمايية وسيلة للحصول على الراحة الجسمية والمتعة النفسية تعد من. 
  ،جانب إسهامها في  إلىتسهم السياحة في تحسين البيئة وتوفير الراحة للمواطنين
 .الحضارية للشعوب األوجهتعزيز وإبراز 
  السياحية تمثل مصدرا حيويا من مصادر  اإليراداتإن السياحة ممثلة في زيادة
الدخل القومي من العمالت الصعبة، فتسهم بذلك في دعم ميزان المدفوعات وسد العجز ييه. فهي 
عوائد  إيجادتؤمن إيجاد بدائل للدخل وتسهم في تحقيق سياسات تنويع الدخل، وكذلك تسهم في 
 .إضايية
 يرة والمتوسطة، كما أنها تعد من إن للسياحة دورا مهما في تنمية المؤسسات الصغ
 .القطاعات المهمة والتي توفر عائدات سريعة لالستثمار مع تكلفة أقل
  يمكن اعتبار السياحة متى توافرت مقوماتها بتروال لمن ال بترول له، وعماد اقتصاد
 .من ال زراعة وال تعدين وال صناعة كايية عنده
 ي البلدان السايية للتقدم بتنويع إن السياحة تصحح الخلل في هيكل الصادرات ف
 .الصادرات من خالل تقديمها منتجا سياحيا تصديريا جديدا تهيمن بمفردها على أسعاره داخلها
                                                             
 .01، ص0222، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع ، األردن ، اقتصاديات السفر والسياحةمثنى طه ، إسماعيل محمد علي ،  1
 .30سابق،ص علي،مرجع إبراهيم 2





  إن السياحة تمثل تنمية عدد ضخم من الخدمات المتكاملة والمركبة كثيفة العمالة
 : 1بمختلف مستوياتها، فهي تعمل على توليد ثالثة أنواع من العمالة هي
: في الفنادق والمطاعم السياحية ووكاالت السفر وغيرها. كما أن العمالة العمالة المباشرة –أ 
في القطاع السياحي تمثل ضعف العمالة المتولدة عن وحدة واحدة من  اإلنفاقالمتولدة عن وحدة واحدة من 
 .في أي قطاع آخر اإلنفاق
ولد في القطاعات التي يعتمد عليها القطاع : وتشمل فرص العمل التي تتالعمالة غير المباشرة -ب
كل تسع  والمالبس والمباني ...الخ. كما تبين أن واألثاثالسياحي كالزراعة والصناعة في توريد الطعام 
، األخرى فرص عمل في قطاع السياحة والفنادق تقابلها فرصة عمل واحدة غير مباشرة في القطاعات 
 .البطالة الحالية أزمةوبالتالي فهي تسهم بالتخفيف من 
 .: وهي العمالة التي تتولد نتيجة لإلنفاق السياحيالعمالة المحفزة -ج
  تشجع السياحة الدولة على تنمية الزراعة والصناعة لحاجتها الملحة إليها .ولذا يتحتم
تذليل كافة العقبات وتسخير كل الطاقات وتوظيف كافة المواهب الستثمار جميع الموارد السياحية 
لتكون  وتسويقها داخليا وخارجيا لمضاعفة الجذب السياحي، ،كافة الكنوز السياحية الدفينة خراجواست
 .2القاعدي للتنمية الشاملة  األساسعوائده بمنزلة 
 المطلب الثاني: خصائص السياحة، أنواعها ومقوماتها
تعد السياحة من أهم قطاعات النشاط اإلنساني في الدولة الحديثة ، حيث لها خصائص متنوعة قد   
إضافة إلى اختالف الرغبات و ها المكونة ل عناصرالأو تأثيرها أو  تكون حسب طبيعة السياحة بحد ذاتها
 التالية:  االحتياجات من سائح ألخر، فمن هنا يمكن ذكر خصائص السياحة المختلفة في النقاط
 خصائص السياحة الفرع األول:
تتميز مقومات العرض السياحي بالندرة والحساسية الشديدة للتغيرات التي تطرأ على  .0
قطاعات النشاط اإلنساني األخرى في المجتمع، سواء تعلق األمر بالهبات الطبيعية التي تتمتع بها 
بالمكتسبات الحضارية المعاصرة من بنى تحتية الدولة، الموروثات الحضارية القديمة والحديثة أو 
 .وخدمات تكميلية
عدم إمكانية االحتكار أو النقل في الكثير من األحيان خاصة بالنسبة لبعض  .0
 .المقومات والموارد السياحية النادرة وصعوبة القيام بإنتاج سلع سياحية بديلة
                                                             
 ،الطبعة الثانية ، مصر ،، المكتب العربي الحديث تنظيم وإدارة المنشآت السياحية والفندقيةأحمد ماهر عبد السالم أبو قحف،  1
 .02، ص0111،
 .00، ص 0220، دار صفاء للنشر والتوزيع ، االردن إدارة المنشآت السياحيةآسيا محمد إمام األنصاري، إبراهيم خالد عواد،  2





بشكل كبير مع تقلبات عدم مرونة أسعار المنتجات السياحية وذلك لكونها ال تتغير  .0
 .الطلب مقارنة بالسلع األخرى 
يمتاز المنتوج السياحي بخاصية االختالف ألنه دوما سيكون هنالك اختالف في  .2
 .الجودة حتى لو كان هناك تطابق في الخصائص المادية للخدمة السياحية المقدمة
ل من قيمة التكامل بين مختلف الخدمات السياحية المقدمة فالتقصير في إحداها يقل .1
 .المنتج السياحي النهائي المقدم للسائح
السوق المستهدف لقطاع السياحة يمتد من عمالء السياحة الداخلية من مواطني  .1
الدولة إلى عمالء السياحة الخارجية من مواطني الدول األخرى، فهو سوق متنوع الخصائص 
 1 واالنتماءات واألنماط السلوكية.
تعد السياحة من القطاعات الخدمية التي أصبحت تشكل مصدرا رئيسيا للدخل  .2
الحديثة، ألنها تمثل منظومة متكاملة من األنشطة التي ترتبط بالكيان الوطني في االقتصاديات 
 .االقتصادي واالجتماعي والثقافي والحضاري للمجتمع
احدة، فالمنافسة في مجال يمتد نطاق المنافسة إلى خارج النطاق اإلقليمي للدولة الو  .6
السياحة دائما ما تكون عالمية بين الدول المختلفة، لهذا فهي أيضا تتأثر بالتغيرات التي تطرأ على 
 .ة العالميةيئالب
أثر هذا القطاع على القطاعات األخرى يأخذ طابع تأثير المضاعف أي أن هذا  .1
 2 .األثر يكون مركبا ومتوسعا بصفة دائمة
تهدف أو ال تهدف  عامة أو خاصة، سواء كانتمع بانتماءاتها المنظمية كل فئات المجت  .02
للقطاع الحكومي أو غيره، فإنها كلها تشترك في تقديم الخدمات السياحية بطريقة مباشرة  إلى ربح، تابعة
أو غير مباشرة، ألنها تشكل الصورة الذهنية المميزة لمزيج الخدمات السياحية المقدمة للسائح من طرف 
 .الدولة
االعتماد على المرافق السياحية األخرى كالبنى التحتية في الموقع السياحي من نقل   .00
 .3ومبيت
السياحة الدولية تتعرض إلى درجة من عدم االستقرار، لتعلقها بتأثيرات من القوى الخارجية  .00
 : 4ومرونة عالية بالنسبة لكل من السعر والدخل باإلضافة إلى الموسمية كما يلي
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 اضطراباتالطلب السياحي للتأثيرات الخارجية والتي تتمثل في وجود  تعرض 
صرف العمالت وقرارات الدول بالرقابة على النقد وتحديد الحجم  أسعارتغيرات في  أوسياسية 
 الخروج به. الذي يصرح للسائحين
  يتميز النشاط السياحي بمرونة عالية لألسعار والدخل حيث تتأثر القرارات السياحية
بالتغيرات الطفيفة في األسعار وكذلك الدخول، ويمكن تحديد المرونة السعرية بسهولة مقارنة 
  بالمرونة الداخلية، حيث أثارها سريعة عكس الثانية التي تحديدها يعد فترة زمنية عادة سنة.
  يتميز النشاط السياحي في غالبيته بالموسمية إال أن هناك بعض أنواع السياحة ال
 بالظاهرة كاألعمال والمؤتمرات. عالقة لها
كما أن األنشطة السياحية تؤثر على المستوى الكلي للدولة من خالل عدة زوايا،  .00
 :1نوردها في العناصر التالية
  على الدخل الفردي والقومي وتحسين معدالت النمو االقتصاديالتأثير. 
  الموارد المرتبطة المستمر لألنشطة البيئية والموارد الطبيعية وخاصة تلك التحسين
 .بالمحميات الطبيعية
  قيم التواصل واالتصال بين الشعوب المختلفة وزيادة الحصيلة من ثقافاتها تعظيم
 .ومعارفها وتجاربها
  المستمر لألنشطة العمرانية والثقايية، وتنمية األنشطة الصنايية التحسين والتطوير
 .الحريية الموروثة
  بالدولة وخلق مناطق عمرانية وصنايية جديدة قريبة خطط التنمية اإلقليمية تدييم
 من التجمعات السياحية
 الفرع الثاني:أنواع السياحة
تتعدد أنواع السياحة تبعا للدوافع و الرغبات و االحتياجات المختلفة ، فهناك السياحة الثقايية و 
دة سـاعدت علـى ظهورها و ديـأنواع أخـرى ج إلىباإلضافة  …الترفيهية و العالجية و الدينية و الرياضية
قدم و التطور العلمي و السياسي و االقتصادي و االجتماعي و ما صاحبهم من تطلعات و ا، فالتانتشاره
متطلبات ذات نوييات خاصة لم تكن معروفة من قبل كسياحة المؤتمرات و سـياحة المعارض و سياحة 
تـوفير خـدمات و تـسهيالت و تجهيزات و عناصر جذب مختلفة و  إلىهو ما نتج عنه االتجاه  ....زالحواف
 :2قد صنف خبراء السياحة األنواع المختلفة لها وفقا لعدة عناصر هي 
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 :1حسب هذا المعيار نجد األنواع التالية  :أوال.طبقا لعدد األشخاص المسافرين
 هي يبارة عن سياحة غير منظمة وال تعتمد على برنامج منظم أو سياحة فردية :
حسب  إقامتهملزيارة بلد أو مكان ما وتتراوح مدة  أشخاصمجموعة  أوشـخص بها  محدد يقوم 
تمتعهم بالمكان أو حسب وقت الفراغ المتوفر لديهم، كل سائح من هذه المجموعة له دوافعه ورغباته 
 .قيقها والتي تتوقف على مقدرته الماديةالخاصة التي جاء من أجل تح
 وهي يبارة عن سياحة منظمة ويطلق عليها سياحة األفواج أو سياحة جماعية :
 أوالمجموعات، حيث تقوم الشركات السياحية بتنظيم وترتيب مثل هذا النوع من السياحة، وكل سفر 
لمجموعة، إذا تكون هذه رحلة لها برنـامج خـاص ومحدد وسعر محدد وتعتمد على تحقيق رغبات ا
 الـرحالت متعـددة ومتنوعة.
 :2حسب هذا المعيار نجد ثانيا. طبقا لنوع وسيلة النقل المستعملة :
 … سياحة برية : السيارات الخاصة ، السكك الحديدية ، الحافالت العامة و الخاصة1- 
 نهرية ، السفن و البواخر أوسياحة بحرية 2- 
 المختلفةسياحة جوية الطائرات 3- 
 :3إلىحسب هذا المعيار تنقسم السياحة ثالثا. طبقا للسن: 
سنة و هي مرحلة 2-02و يتعلق هذا النوع من السياحة بالمراحل العمرية من  :سياحة الطالئع1-
تعليمية يتم خاللها األطفال باكتساب معارف و مهارات و سلوكيات معينة ، تقوم كثير مـن الـشركات 
ابات أو الجمعيات الخيرية بتنظيم هذا النوع من الرحالت كأن تكون في شكل رحالت الـسياحية أو النق
الكشافة أو رحالت تعلم السباحة أو تعلم الحاسوب أو التعرف على الطبيعة و دائما تكون فـي فتـرة العطـل 
 .المدرسية و تكون أسعارها رخيصة و خدماتها قليلة و مناسبة
سنة و 15-21النوع من السياحة بالمرحلة العمرية الممتدة من  يتعلق هذاسياحة الشباب :  2-
و االعتماد على النفس ، تقوم الشركات  اإلثارةيمتاز هذا النـوع مـن السياحة بالبحث عن الحياة االجتمايية و 
 السياحية أو الجمعيات الخيرية بتنظيم مثل هذا النوع من السياحة.
سنة وهو يبارة 35-55من السياحة بالمرحلة العمرية من  يتعلق هذا النوع سياحة الناضجين: -3
ويغلب طابع الراحة واالستجمام على  واإلرهاقعن سياحة استرخاء ومتعة وهروب من الجو العمل الروتيني 
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الشواطئ واألماكن الهادئة والدافئة والجبال والريف،  إلىهذا النوع من السياحة، وتكون الرحالت في الغالب 
الجيدة وأسعارها من المتوسطة فما فوق وكثير من  واإلقامةوتعتمد هذه السياحة على الخدمات السياحية 
 الشركات السياحية تقوم بتنظيم مثل هذه الرحالت وخاصة في الدول التجارية والصنايية الكبيرة في العالم.
السياحة التقليدية وغالبا ما يشارك  أنواع: يعتبر هذا النوع من السياحة من قاعدينسياحة المت -2
فيها المتقاعدين وكبـار السن، وتقوم الشركات السياحية بتنظيم هذا النوع من السياحة خصيصا لهـؤالء 
لنقـل وتكـون لفترات اإلقامة وا أنواعوتقديم أفضل الخدمات السياحية وأفضل  أسعارهاالمجموعـة وتمتاز بارتفاع 
 شهرين.  إلى أسبوعينطويلة تتراوح من 
 :1: حسب هذا المعيار نجدطبقا لمدة اإلقامة-رابعا 
برنامج معين، فهي عملية  إطارفي  يستغرق هذا النوع أيام محدودة يقضيها السائح سياحة أيام: -1
 مستمرة ودورية متاحة من جانب الشركات السياحية على مدار السنة.
معينة من السنة وتشمل السياحة الشتوية، الشاطئية وسياحة  أوقاتتتم في سياحة موسمية: 2-
 المناسبات وغيرها وغالبا ما يحمل هذا النوع من السياحة صفة الدورية والتكرار
عبور  أثناءيتم هذا النوع بشكل غير مخطط له مسبقا مثل القيام برحلة سياحية  :سياحة عابرة  -3
وسيلة النقل التي تنقله، أو عند تعطل وسيلة النقل أو حدوث اضطراب أو  عند انتظاره أوالسائح لبلد ما 
 . في بعض المطارات ةتأخر تزويد الطائرة بالخدمات الالزم
 :حسب هذا المعيار نجدطبقا للجنس:  -خامسا
 سياحة الرجال -0
 سياحة النساء -0
 2حسب هذا المعيار نجدوالطبقة االجتماعية:حسب مستوى اإلنفاق  -سادسا
 …الدخول المرتفعة الذين يسافرون بوسائلهم الخاصة ،الطائرات  أصحابسياحة 1-
سياحة الطبقة المتميزة التي تستخدم النوييات الممتازة من الخدمات ، فنادق الخمـس نجـوم 2-
 .…في الطائرات و غيرها من وسائل النقل  األولىومقاعد الدرجة 
 الدخول المحدودة. ي السياحة االجتمايية أو العامة لذو 3-
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 : 1إليحسب هذا المعيار تنقسم السياحة تبعا للمناطق الجغرافية: - سابعا 
داخل البلد نفسه أي انتقال مواطني الدولة  األفراد: ومعناها انتقال سياحة داخلية .0
خدمات متنوعة وأسعار متنوعة وتشجيعية  إلىوهذا النوع من السياحة يحتاج  ،نفسها في داخل بلدهم
 لمواطني البلد ويعتبر من أهم أنواع السياحة. 
هي السفر والتنقل بين دول متجاورة تكون منطقة سياحية واحدة مثـل :إقليميةسياحة  .0
 ، وتتميـز الـسياحةآسيا، دول المغرب العربي، دول جنوب شرق اإلفريقيةالعربية، الدول  الـدول
 التنوعللرحلة نظرا لقصر المسافة التي يقطعها السائح باإلضافة  اإلجماليةانخفاض التكلفة ب اإلقليمية
 وتعدد وسائل النقل المتاحة مما يغري الكثيرين باالتجاه نحو الدول القريبة.
ومعناها استقبال السياح األجانب في بلد ما وهذا النوع من السياحة  سياحة خارجية: .0
تبحـث عنه اغلب دول العالم وتعمل على تشجيعه للحصول على العمالت الصعبة ويتطلب هذا 
النوع من السياحة خدمات مختلفة وبنية تحتية كبيرة وكلما تنوعت الخدمات السياحية من ناحية 
البلـد  ورون الذين يـز  األجانببنية التحتية والفوقية كلما زاد عدد السياح وتطورت ال واألسعارالجـودة 
 ويعتمد هذا النوع من السياحة على:
 توافر الخدمات السياحية 
 .تطور البنية التحتية 
 .توفر األمن واالستقرار 
 .احترام السياح وتوفر الحرية 
 .ثبات القوانين 
 .سهولة الحصول على تأشيرة الدخول 
  األسعار.انخفاض 
 حسب هذا المعيار نجدتبعا للجنسية:  -ثامنا 
ماعدا  األجانبيتضمن هذا النوع من السياحة جميع   :)السياحة العالمية (سياحة األجانب  -1
و  أذواقهممواطني البلد ، و تنظم الـشركات الـسياحية برامج خاصة لجذب السياح األجانب بما يتالءم مع 
 إلىرغباتهم و التي تختلـف بـاختالف العادات و التقاليد و الجنسيات و دائما السياح األجانب ينجذبون 
 .السياحة الصحراوية والشواطئ  إلىاألمـاكن التاريخيـة و 
و هذا النوع من السياحة يتشابه كثيرا مع   : )سياحة المغتربين (سياحة المقيمين خارج البلد -5
ظاهرة مستفحلة خاصة في دول  أصبحتمايية الن ظاهرة الهجرة المؤقتة للعمل في الخارج السياحة االجت
 .العالم الثالث ، بحيث يتم تنظيم رحالت سـياحية لغرض زيارة البلد األم 
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 : 1حسب هذا المعيار نجد األنواع التالية :تبعًا ألغراضها - تاسعا
في  )اإلجازات(تكون الزيارة فيها من أجل قضاء العطل  :)الترفيه، االستجمام(سياحة المتعة -1
، و ....األماكن التي تشتهر باعتدال الطقـس أو بمناظرها الطبيعية وهدوء ربوعها وجمال شواطئها، صحاريها
،  آخرلغرض االستمتاع و الترييه عن النفس و ليس لغرض  اإلقامةتغيير مكان  أنهايعرفها المختصين على 
خللها ممارسة الهويات المختلفة كالصيد و الغوص و التزحلق ، و يعتبر هذا النوع من أقدم و يمكن ان يت
أنواع السياحة التي عرفها العالم ، و تمثل جزء ثابت من العرض السياحي ، و تعتبر دول البحر األبيض 
 .المناطق جذبا لحركة السياحة الترفيهية  أكثرالمتوسط من 
تكون الزيارة فيها للمناطق األثرية المشهورة بآثارها القديمة من مختلف  :السياحة الثقافية -5
 الحـضارات،
تنمية معارفه الثقايية، و عموما تكون الزيارة فيها بهـدف التعـرف علـى  إلىالسائح من خاللها ويهدف 
جـذب نوييات معينة الحضارات القديمة و زيارة المناطق األثرية ذات الماضي و التاريخ الهـام لـذلك فهـي ت
رغبة المعرفة و زيادة معلوماتهم الحضارية والتمتع بما هو متاح من  إشباعمن السائحين الذين يرغبون في 
 .2التراث القديم للبشرية من خالل المتاحف و المعابد
الزيارة تكون فيها بهدف العالج أو قضاء فترات النقاهة، وتكون في  :)االستشفاء(سياحة العالج 3-
األماكن التي تحتوي علـى المستشفيات ذات الطابع الخاص أو المصحات أو األماكن الخاصة لعالج حاالت 
هذا النوع من السياحة منذ زمن قديم ، حيث اهتم الرومان بهذا النوع من السياحة ألسباب  متميزة، و عـرف
ة وعالجية و قاموا ببناء الحمامات المخصصة لالستشفاء ، و تعتمد هذه الـسياحة علـى المقومـات صحي
الطبيعية الموجودة بالبيئة اعتمادا رئيسيا مثل المناخ الدافئ و الرمال الدافئـة و مـصادر الميـاه الكبريتية و 
بناء الجسم روحا و  إعادةتي تعتمد على المعدنية ، و احدث نوع من هذه السياحة هو الفنادق البيولوجية ال
 عقال.
لفترة  أخرى في دولة  آخرمكان  إلىالمعتاد  اإلقامةتكون باالنتقال من مكان  :سياحة الرياضة -4
المختلفة، أو االستمتاع بمشاهدتها كالمشاركة في بطوالت العالم الرياضية  األنشطةمعينة بهدف ممارسة 
 ةم عادة في الدول التي تتوفر على المركبات الرياضية والتسهيالت الالزمواأللعاب االولمبية، والتي تقا
 .3للسائحين
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تكون الزيارة فيها بقصد تجاري يضعه السائح في اعتباره األول،  :) التجارية(سياحة األعمال   -2
ويقوم بهذا النوع مـن الـسياحة رجال األعمال والتجارة ويزورون فيها المعارض واألسواق التجارية الدولية، 
 .القيام بعقد الـصفقات التجارية، والوقوف على أسعار المنتجات الحديثة في دول أخرى 
ذلك النشاط السياحي الذي يقوم على  أنهايمكن تعريف السياحة الدينية على  :ةالسياحة الديني -6
مناطق أخرى بقصد القيام بزيارات و رحالت دينية داخل و خـارج  إلى إقامتهمانتقال السائحين مـن أماكن 
ريخي الدولـة لفترة من الوقت ، وتجرى في بعضها شعائر دينية معينة، وزيارة أماكن خاصة ذات طابع تا
العاطفـة الدينية  إشباعوديني كالحج والعمرة ، و األساس في هذا النوع من السياحة هو تلبية نداء الدين و 
و المعالم الدينية للتبرك بها و االستشفاء الروحي و النفسي ، و هناك مناطق معينه  اآلثاركما تشمل زيارة 
و اليهود  نللمسيحيية بالنسبة للمـسلمين و القـدس بالنسبة لها قدسيتها و مكانتها كمكة المكرمة ، المدينة المنور 
 .1و المسلمين و الفاتيكان بالنسبة للمسحيين
القرن  أواخرالسياحية التي ظهرت في  األنماطتعتبر سياحة المؤتمرات من : سياحة المؤتمرات -7
العشرين حيث ارتبطت ارتباطا كبيرا بالنمو الحضاري واالقتصادي الذي شهده العالم وما تبعه من تطور 
  .2ادية والسياسية والثقايية واالجتمايية بين مختلف دول العالمونمو كبير في العالقات االقتص
  :3على وجه الخصوصمجموعة من العوامل شجعت هذا النوع من السياحة على الظهور منها هناك 
  زيادة التخصص العلمي والمهني وما ترتب عليه من تغير في التركيب االجتمـاعي
كثرة عقد اللقاءات العلمية والمهنية والثقايية علـى  إلىوالتطـور التكنولوجي األمر الذي يؤدى 
 والمحلية. واإلقليميةالمـستويات المحلية والدولية بواسطة المنظمات الدولية 
 بر سياحة المؤتمرات من المصادر الهامة لإليرادات السياحية لما تحققه من عائد تعت
اقتصادي كبير للدول التي تقام بها المؤتمرات، و ذلك نظرا لما يتمتع به سائحي هذا النوع من 
 .من حيث متوسط اإلنفاق اليومي لهم  )رجـال األعمال  (الـسياحة 
  المدة األخيرة وما تبع ذلك من تكتالت دولية التي سادت العالم في  تالصراعاكثرة
نتج عنه تنظيم العديد من المؤتمرات لحل المشكالت السياسية واالقتصادية ومناقشة ودراسة البحـوث 
 .اإلنسانيوالدراسات العلمية المختلفة لتطوير المجتمع 
ظهرت بعض األنشطة السياحية الجديدة كجزء من مكونات النشاط السياحي :سياحة المعارض  8-
العالمي ، فكـان مـن بينها هذا النمط السياحي الذي يرتبط بالمعارض التي تقام في الدول المختلفة كالمعارض 
نهـا الـصنايية و التجارية و الفنية التشكيلية و معارض الكتاب ، فأصبحت المعارض نوافذ حضارية يطـل م
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الزائرون على االنجازات العلمية و التكنولوجية و الحضارية للدول المختلفة التي تعتبـر عوامـل مؤثرة في حركة 
 .1الجذب السياحي و عامال هاما من عوامل التنشيط السياحي 
تعتبر من أنواع السياحة الحديثة، حيث تكون الزيارة فيها بغـرض حـضور أو  سياحة المهرجانات: -9
تحقيق الـرواج العـام والجـذب  إلىمـشاركة فـي المهرجانات المختلفة الثقايية، فنية، رياضية والتي تهدف ال
مهرجان، اسبانيا  3500السياحي، وتحظى سياحة المهرجانات باهتمام كثير من الدول، في فرنـسا مـثال تـنظم 
 .2مهرجان5000تنظم حوالي  ألمانيامهرجان،  8104تنظم حوالي 
 أنماطظهور  إلى أدتالسياحة شهدتها التطورات السريعة التي  إنأنواع سياحية حديثة: -راعاش
 سياحية حديثة منها علـى وجـه الخصوص:
 أصبحوا أنهماتجهت العديد من الدول لالهتمام بسياحة المعاقين خاصة و  : سياحة المعاقين -1
في الواليات المتحدة األمريكية جمعية تطوير  1976يمثلون شرائح كبيرة من السياح ، و نشأت في سنة 
العديد من القوانين و التشريعات الخاصة بالمعاقين في أوروبا و أمريكا  إصدارسياحة المعاقين، وصاحب ذلك 
و التي تعمل على تشجيع هذا النوع من السياحة و توفير كافة التسهيالت و االحتياجات المطلوبة لهذا النوع 
 .3من السائحين
تعتبر سياحة الحوافز من الوسائل الحديثة لإلدارة و التي تستخدمها الشركات و  :سياحة الحوافز -5
المؤسسات والمصانع و المنظمات لتحقيق األهداف المنشودة ، و تكون سياحة الحوافز بمثابـة المكافـأة التي 
ين ، هذه المكافأة تكون في شكل رحلة يحــــصل عليها الموظفين و المتعاملين مع المؤسسة كالزبائن أو المورد
سياحية ، وتستخدم من طرف الشركات لزيادة مبيعاتها أو لتقديم منتج جديد في األسواق ، و مـن أهم الشركات 
السيارات ، صناعة  إنتاجالمستخدمة لهذا النوع من السياحة شركات البترول ، شركات التأمين ، شركات 
ت وأرباحها تعتمـد علـى العمـالء مـصدر األموال و لذا يعتمد المديرون بهذه ألن نشاط هذه الشركا.…األدوية 
الهيئات لجذب العمالء و تشجيع الموظفين عن طريق هذا النوع من السياحة ، و أصبحت الحوافز بالسبة 
المبيعات  يمسئوللدفع الموظفين ، الموزعين و  وإداريةتتعامل بها كأداة تسويقية  كإستراتيجيةللشركات الكبرى 
 لتحـسين األداء و تحقيـق األهـداف المرجوة.بها 
تعتبر سياحة االهتمامات الخاصة من األنواع السياحية الحديثة و  سياحة االهتمامات الخاصة: -3
ء اهتمام خاص ال يمكن تحقيقه سعيا ورا آخر إلىالتي تعرف علـى أنهـا انتقـال مجموعة من األفراد من مكان 
مكان محدد و عادة ما تكون هذه االهتمامات ثقايية أو علمية ، اجتمايية أو بيئية ، و  منطقـة أوفي إال 
تعرف كذلك على أنها نمط سياحي خاص يعتمد على رحالت جمايية أو فردية للذين يرغبون في تنمية اهتمام 
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عـين وعادة ما يكون خاص لديهم عن طريق زيارة منطقة معينة أو عدة مناطق ذات صلة مباشرة بموضوع م
األفراد الذين يقبلون على هذا النوع من السياحة ذوى هوايات مشتركة ، و يعتبر هذا النوع من السياحة من 
،  إنفاقهمالسياحية الشائعة في أوروبا و أمريكا ، و يمتاز هواة هذا النمط مـن السياحة بارتفاع معدل  األنماط
 ع من السياحة بارتفاع تكاليفها.كما تتميز الرحالت المنظمة لهذا النو 
و  ةالجماهيريلتكون بديلة عن السياحة  1990ظهرت السياحة البديلة منذ سنة  :السياحة البديلة  -4
المجموعات الكبيرة ، و التي كانت سببا مباشرا في تدمير البيئة في العديد من الـدول الناميـة ،  التي تقـوم علـى
الـسلبية التي تنتج عن  اآلثارمام بالتوازن اإليكولوجي و بحماية البيئة و تتفادى فالسياحة البديلة تعنى االهت
التنمية السياحية غير المخططة و التي تضر بالبيئة ، و تشمل السياحة البديلـة مجموعـة مشروعات صغيرة و 
 متعددة للتنمية السياحية ، أو عناصر جذب سياحية تجذب السياح المحليـين واألجانب.
تعتبر السياحة الطبيعية أحد التطبيقات للسياحة البديلة و هي نمط حديث ،  :السياحة الطبيعية -2
على حماية البيئة و تفادى األضرار البيئية و التي تساهم فيها السياحة بشكل كبير نتيجة التوسع  أساساتقوم 
ندة التنمية المتواصـلة و الـسيطرة غير المنظم ، وتعمل السياحة الطبيعية على حماية البيئة الطبيعية و مسا
 علـى التنمية السياحية بحيث ال تكون التنمية السياحية على حساب البيئة الطبيعية
تعتبر من األنماط الحديثة للسياحة حيث تعتبر مراقبة الطيور هواية  :سياحة مراقبة الطيور -6
العامة أو رحالت ، و هناك العديد من األشخاص  المرافقمنتشرة على مستوى العالم ، وتتم من خالل 
 .1مختلفة من الطيور أنواعمختلفة من العالم أمال في رؤية  يـسافرون عبـر منـاطق
يبحث عن المغامرات و  الذيظهر هذا النوع من السياحة لخدمة السائح :سياحة المغامرات  -7
 االنفعاالت.
النوع من السياحة يعتبر من األنواع الحديثة و اهتمت به دول : هذا سياحة الصحاري و الواحات       8-
 المغرب العربي و حقق نجاحـا كبيرا ، و تتم ييه زيارة خيم البدو و الرحل و اطالع على الفنون الشعبية و
  حضورالحفالت 
زو هو نمط سياحي حديث ناتج عن التطورات التكنولوجية الحديثة و غ :السياحة الفضائية -9        
في بريطانيا القيام برحلة حول األرض من خالل شركة بريطانية مختصة في  األفرادالفضاء ، فأصـبح بإمكان 
 ذلك.
طرق التسويق السياحي بما فيها  إحدىأنواع السياحة المستحدثة ، و  إحدىهي  :سياحة التسوق -11       
هذا النوع من السياحة يشكل أحد أهم دعائم التدفقات  أصبحتـسويق و تـرويج المنتجات و السلع الوطنية ، و 
 السياحية
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أول دولة عربية خاضت تجربة سياحة التسوق و نجح نجاحـا كبيرا و أثر  دبيفي الكثير من الدول ، و تعتبر 
 .1يجذب عدد كبير من السياح أصبحعلى تنشيط صادرتها و 
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 الجذب السياحيالفرع الثالث: مقومات 
الذي تتوفر عليها الدولة السياحية هي الركيزة األساسية التي تعتمد عوامل الجذب السياحي  إن   
دون  مناطق معينة إلىدورا رئيسيا في توجيه السائح عليها الدولة في بعث نشاطها السياحي، فهي تلعب 
 ثالثة عوامل وهي:  إلىتم تقسيمها  دوق  أخرى.
 :أوال: عوامل الجذب الطبيعية
والبحيرات  واألنهاروتشمل العديد من العوامل مثل الموقع الجغرافي والمناخ والبحار والعيون والجبال   
 :1في ما يلي إيجازهاالمائية والنبات والحيوان الطبيعي ، ويمكن 
: للموقع الجغرافي أثره على السياحة حيث انه كلما كان موقع منطقة الجذب الموقع الجغرافي -0
 إقبالبسرعة وبتكاليف قليلة كلما كان  إليهمن مناطق تصدير السائحين بحيث يمكن الوصول  السياحي قريبا
كبيرة من  إعداد إليهاتجذب  إذوبالد المغرب العربي  أوروباذلك دول جنوب  أمثلةالسائحين عليه كبيرا ومن 
. وقد جاء أوروبافي العالم وهي شمال وغرب  األولىالسائحين وذلك لقرب الموقع من منطقة تصدير السياح 
سياحية جيدة وهو ما تحاول  إمكانيات أعطاهاموقعها قد  أنفي دراسة عن صناعة السياحة في الجزائر 
 .استغالله في الوقت الحاضر
فالمناخ الجيد يعد  ،العوامل الطبيعية تأثيرا على الموارد السياحية  أكثر: ربما كان المناخ  المناخ -5
ومن خالل دراسة تيارات السياحة  ،وعليه يمكن التخطيط لإلجازات ،منطقة سياحية أياحد عوامل الجذب في 
الدافئة والشمس الدائمة ، وتؤثر  األقاليم إلىالمناخ البارد والسحب الدائمة  أقاليمتتجه من  أنهاالعالمية نجد 
المناخ يشكل عامال هاما من عوامل الجذب  أنا منه ،االختالفات المناخية على السياحة من وجوه عديدة
في المناطق التي تتسم بدرجات حرارة معتدلة وسطوع  اإلجازاتالسياحي ألي منطقة فمن المفضل قضاء 
 .2منتظم ودائم للشمس وانعدام المطر
: فالظروف المناخية المفضلة ألي نشاط استجمامي وسياحي غالبا ما تتوافر في مواسم الموسمية-3
 .معينة
تطوير بعض المنتجات السيما في جانب التشييد  أو إقامةيؤثر المناخ على زيادة النفقات وذلك عند  -
 أوتزيد درجات الحرارة حيث يتطلب التزويد بأجهزة التدفئة  أوعندما تقل  إضاييةهناك تكاليف  أنوالبناء كما 
 .التبريد المركزية
تتمتع بجمال  أنهاالجبلية مناطق جذب سياحية ألكثر من سبب، من ذلك  األماكن: تمثل الجبال -2
 أشعةالمناظر في حد ذاتها وما تحويه من نباتات وحيوانات برية، كما تتمتع بمناخ صيفي جيد وذلك بتوافر 
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ة، مثل تسلق الجبال، والتزلج، والسير لمسافات طويل اتالرياضالشمس ونقاء الهواء فضال عن ارتباطها ببعض 
الشمالية على نطاق واسع في  أمريكاوسكان  األوربيون الرياضات التي يمارسها  أهم اآلنوتعد رياضة التزلج 
 .فصل الشتاء
: تلعب السواحل دورا هاما في اجتذاب السياحة الداخلية والخارجية على السواء حيث ترتبط البحار -2
الغطس، التجديف والتزلج على الماء والتنزه والسير  االستجمامية مثل السباحة، األنشطةبالسواحل العديد من 
 .والصيد
: للعيون المعدنية دورها في الجذب السياحي ويمتد هذا الدور ألزمنة بعيدة، العيون المعدنية -1
 .واالستحمام وغيرها األمراضفكانت العيون المعدنية تستخدم في العالج من 
لرطبة ، بما تشمله من بحيرات داخلية، وبحيرات ا األراضيمثل  أخرى وهناك عوامل جذب طبيعية 
كما يلعب النبات الطبيعي دورا هاما في عملية ، ومصبات خليجية التي تجذب المزيد من السياح ساحلية وانهار
والبراري  عشاباألذلك الغابات بأنواعها المختلفة والمناطق شبه الغابية ومناطق  أهمالجذب السياحي ومن 
المناطق السياحية الترفيهية التي يشكل النبات فيها عنصر االختبار األول  أهمولعل من  والمروج والمراعي
في الواليات المتحدة ،  األمر أولوالتي عرفت  األطرافكمنطقة جذب سياحية هي مناطق المتنزهات مترامية 
ثم بعد ذلك في بريطانيا ، وللحيوان دوره الهام في الجذب السياحي ، فقد نالت مسالة المحافظة على الحياة 
محميات طبيعية لحماية الحيوانات البرية من االنقراض والتي  أقيمتالحيوانية البرية اهتماما كبيرا حيث 
 أصبحت، وبالتالي  األصليةبمشاهدة الحيوانات في طبيعتها مقصدا سياحيا يستمتع ييه السائح  أصبحت
 .1مصدر مهم للدخل السياحي
 .اإلنسانثانيا: عوامل جذب من صنع 
 أيضاالتاريخية، طريقة معيشة الشعوب وعاداتها وتقاليدها كما تضم هذه العناصر  اآلثاروتظم 
الصناعات التقليدية وصناعة التذكارات السياحية والمهرجانات الثقايية، وبصفة عامة يمكن تصنيف عناصر 
العديد من التقسيمات ، ويتم تصنيف عناصر الجذب السياحي تبعا للخصائص الرئيسية  إلىالجذب السياحي 
 :2هذه التصنيفات نجدالمميزة لكل عنصر وتبعا للدوافع والحاجات التي يشبعها هذا العنصر ومن 
بعض الدول في تطوير  إليهاعوامل الجذب البشرية التي تستند  أهم: من عوامل الجذب التاريخية -0
، حيث تستغل تلك الدول ارثها التاريخي كوسيلة جذب  األخرى صناعة السياحة مع بعض التسهيالت المكملة 
الدول ذات الماضي التاريخي لبيرو وغيرها من سياحي رئيسية كما هو الحال في مصر واليونان وايطاليا وا
ذات بعد تاريخي مثل  أماكنخلق  إلىوبعض الدول ذات البعد التاريخي المحدود مثل استراليا تسعى  .مالقدي
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 األولى األوربيةالقديمة من المدن سيدني القديمة التي تعكس نمط الحياة في المستوطنات  األجزاء أوالمتاحف 
 .1 أوروبافي 
: فمدينة القدس مدينة قديمة ذات مكانة دينية خاصة للديانات الثالث، كما عوامل الجذب الدينية -5
، والفاتيكان مقر الكنيسة الكاثوليكية كل هذه اإلسالميةالخاصة في الديانة  أهميتهامكة والمدينة لهما  أن
 .سكانها الدائمين اليوم أكثر اهتماما باألمور الدنيوية أنيزورها الحجيج بأعداد كبيرة، حيث  األماكن
مراكز جذب سياحية، فكمبريدج فضال عن متاحفها فيها  األخرى وتمثل المراكز التعليمية هي  
في بريطانيا وهايدلبرج  أكسفوردجامعاتها ومكتباتها ولها زوارها الذين يهتمون بهذا الغرض، وينطبق القول على 
 .السياح يوميا أالفنا في ايطاليا وساالمنكا في اسبانيا. فمثل هذه المراكز تجتذب وبولو  ألمانيافي 
وحضارته والتي يعبر  اإلنسانوفضال عما سبق مقومات الجذب الفكرية االجتمايية التي تعكس ثقافة 
 .عنها من خالل اللغة والموسيقى والفولكلور
 :: المقومات المالية والخدميةثالثا
كالمطارات النقل البري والجوي ، ومدى تطور مختلف ية، توافر البنى التحتيتتمثل في مدى و 
،  اإلطعامالقطاعات الصنايية ،التجارية ، البنوك ، العمران ...ومدى توافر الخدمات المكملة كالبريد ، 
تشجيع السياحة الفنادق ، المقاهي ، مراكز الترييه والتسلية كما تعتمد السياحة على قدرات الدول المختلفة على 
من اجل جذب السائحين  اإلعالمبما تقدمه من تسهيالت ومستوى لألسعار ، وقدرة دعائية على مختلف وسائل 
، مواصالت سهلة ، أمن واستقرار ورعاية صحية كاملة وحسن معاملة وقدرة على إبراز جميع الجوانب 
 . 2والخصوصيات التي تهم السائحين بمختلف فئاتهم ورغباتهم
والتي تشكل عوامل جذب سياحية  اإلنسانمن صنع  أوهذه الموارد سواء كانت موارد طبيعية كل 
الجذب السياحي بأقل  أماكن إلىتتطلب من الدولة توفير بعض التسهيالت التي تمكن السائح من الوصول 
 :ي النقاط التاليةالتسهيالت المختلفة ف إلىنشير  أنالتكاليف وأقصر وقت وتوفير الراحة الالزمة له، ويمكن 
: يرتبط التطور في السياحة ارتباطا وثيقا بالتقدم في تكنولوجيا  تسهيالت النقل والمواصالت -
الوصول ، وبصرف النظر  إمكانيةجذبا للسائحين طالما ال تتوافر فيها  أكثرالمواصالت وال تصبح المواقع 
عما تقدم من تسهيالت فالتطور المبكر لمنتجات العيون ، الشواطئ ساعد في تطورها مثال ظهور القطاعات 
الزيادة المطردة  أدتوراحة للمسافرين ، وفي فترة ما بعد الحرب العالمية الثانية ، أمانا أكثرالسريعة والتي توفر 
استخدام الحافالت ، خاصة بعد  إلى إضافةلة وخاصة في السياحة الداخلية، زيارة مماث ىإلفي امتالك السيارة 
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، كما أدى التطور في النقل 1كلفتها االقتصادية إلى إضافةبمكيفات وخدمات جيدة  أجهزةالحديثة  األنواعظهور 
ت الطويلة فضال وسيلة واقلها نفقة بالنسبة للمسافا أسرعخلق طفرة في الساحة الدولية والذي يعتبر  إلىالجوي 
السائح على النقل يشكل بندا من ميزانية  إنفاق، ولإلشارة فإن  أطولعن النقل البحري رغم استغراقها وقتا 
بالمئة ، ففي السياحة الداخلية بأوروبا تقدر 01 إلىبالمئة 02فتقدر حصتها حوالي  وليةالسياحة الد أماالرحلة 
 2من الميزانية ةبالمائ 12 إلىبالمئة 12حصته حوالي 
عليها يصبح محدودا  اإلقبال: مهما كانت درجة جاذبية المنطقة السياحية ، فان  تسهيالت الضيافة -
التي يطلبها السائح ، وتضم هذه التسهيالت تسهيالت الضيافة والتي  األساسيةلم يتوافر فيها التسهيالت  إذا
هيالت الضيافة في الفنادق بأنواعها المختلفة ، يقع عليها عبء اختيار الموقع ومدة البقاء، وتتمثل تس
 .واإلطعام اإلقامة أماكنودور الشباب وغيرها من  واإلجازاتالمخيمات ، والبيوت الخاصة ومراكز المؤتمرات 
جانب االستعدادات والتجهيزات السابقة فان هناك  إلى:  األساسيةوخدمات البنية  اإلمدادتسهيالت  -
السائح بوجه  إلىالمتمثلة في المحالت التجارية ، التي توجه نشاطها  اإلمدادمعدال واسعا من تسهيالت 
الخصوص مثل محالت األدوات والتذكارات وبعض المحالت التي تقدم الخدمات العامة مثل الصيدليات 
الزبائن من السكان  أيضاوالبنوك والحالقون والمراكز الطبية والتي تخدم ومحالت الطعام وبيع المالبس 
 . 3األصليين
 الخدمات السياحية وخصائصها مفهومالمطلب الثالث:
حيث تقوم هذه  ،هاداعدأ تعد الخدمات السياحية من العوامل التي تساعد الدول على جذب السياح وزيادة      
ونقل وعالج وغيرها.  راحة ورفاهيةبما توفر من  األخيرة بتلبية حاجات ورغبات السياح المحليين واألجانب
وعليه  ،فلهذا نجد أن قطاع الخدمات السياحية يشهد نموا متصاعدا وملفتا لالنتباه في اآلونة األخيرة
 ميتها وخصائصها. سنتطرق في هذا المبحث إلى تعريف الخدمات السياحية، أه
 الفرع األول : تعريف الخدمات السياحية 
 Stanton 1997  قبل التطرق إلى تعريف الخدمات السياحية ال بد من تعريف الخدمة أوال، حيث عرفها
أن: "الخدمة هي النشاطات غير المحسوسة و التي تحقق منفعة للزبون أو المستفيد والتي ليست بالضرورة  هبقول
 4مرتبطة ببيع سلعة أو خدمة أخرى أي إنتاج خدمة معينة أو تقديمها ال يتطلب سلعة مادية".
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2Mesplier alain ,Durafour bloc Pierre , Le tourisme dans le monde, Paris , 2000,p63 
 .20محمد صبحي عبد الحكيم ، حمدي احمد الديب ، مرجع سابق ،ص3
 .12، ص0221، كنوز المعرفة العلمية للنشر و التوزيع ،األردن، تسويق الخدماتفريد كورتل،  4





ت تقدم المنفعة كما عرفت الخدمات أنها:" نشاطات اقتصادية تعمل على خلق القيمة وهي  في نفس الوق
  1للمستهلكين، وذلك في الزمان والمكان الذي يحددها ويرغب فيها طالب الخدمة"
:" نشاط أو منفعة يقدمها طرف إلى طرف آخر وتكون في أنها Armstrong  Kotler &كما عرفها  
  2أو ال يكون" األساس غير ملموسة وال يترتب عليها أي ملكية ، فتقديم الخدمة قد يكون مرتبطا بمنتج مادي
فعرفت أنها:" مجموعة من األعمال والنشاطات توفر للسياح الراحة و  الخدمات السياحيةأما    
ا عن دالتسهيالت عند شراء واستهالك المنتجات السياحية خالل وقت سفرهم أو إقامتهم في المرافق السياحية بعي
  3مكان سكنهم األصلي"
ملموس، يقدم فوائد ومنافع مباشرة للزبون كنتيجة لتطبيق أو و تعرف كذلك بأنها: "منتج غير 
استخدام جهد أو طاقة بشرية أو آلية و  فنية على أشخاص أو أشياء معينة ومحددة وال يمكن حيازة وتملك 
  4الخدمة أو استهالكها ماديا."
كما تعرف الخدمات السياحية أنها :"منتجات غير ملموسة يتم التعامل بها في أسواق معينة تهدف  
أساسا إلى إشباع حاجات و رغبات المستهلك وتساهم في توفير جانب كبير من الراحة واالطمئنان والرعاية، 
 5لمجتمع"كما تحقق نوعا من االستقرار االقتصادي سواء على مستوى الفرد أو على مستوى ا
كما يمكن القول أن الخدمات السياحية مزيج من العناصر المادية والمعنوية، التي تهتم بتقديم     
المكونات األساسية للعرض السياحي بغرض إشباع حاجات ورغبات المستهلك في الميدان السياحي بمساهمة 
 6مجموعة من العناصر: النقل، اإلطعام، األنشطة الثقايية، األمن. 
 :7الخدمات السياحية هي كل ما يشمل احد العناصر التالية  
 التراث الطبيعي: ويتمثل في المناظر الطبيعية، الجغرايية.-أ
 التراث البشري:المعطيات الديموغرايية، ظروف الحياة، العادات والتقاليد. -ب
 الجوانب التنظيمية والسياسية والقانونية واإلدارية للبلد. -ج
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في الحكم وتهيئة وقت العمل وتخطيطه ألوقات العمل والعطل كذلك والتي تعد  مشاركة الشعب -د
 جوانب اجتمايية.
 وسائل الخدمات من نقل، إيواء، مطاعم وغيرها. -ه
 األنشطة االقتصادية والمالية. -و
 1ومن هذا يمكن القول أن عملية تقديم الخدمات السياحية عملية صعبة لألسباب التالية:
من الخدمات عملية إنتاجها من جهة طاقم العمل تتداخل مباشرة مع  الجزء األكبر .0
عملية استهالكها من جهة السياح. مثال الخدمات التي تقدم في مرافق الطعام يتم خاللها احتكاك 
 مباشر بين طاقم العمل والسياح، وكذلك الخدمات التي يقدمها المرشد السياحي.  
ومتنوعة والتي لها عمليات مختلفة  تنتج وتصرف خدمات وبضائع كثيرة جدا .0
 إلنتاجها ومنظمات مختلفة لتصريفها )خدمات المواصالت، الفنادق، االستعالمات، وغيرها(.
في عملية تقديم الخدمات السياحية تشارك منظمات سياحية ) الفنادق، الوكاالت  .0
 ها(. السياحية( ومنظمات غير سياحية ) منظمات صحية، المواصالت، االتصاالت وغير 
في عملية تقديم الخدمات يشارك طاقم عمل كبير ومتنوع وغير متجانس وبنوعيته  .2
 وكفاءته ومستوى تدريبه.
من خالل التعاريف السابقة نستنج أن الخدمات السياحية مزيج من العناصر المادية والمعنوية    
تعمل على تلبية حاجات ورغبات السائح  حيث توفر لهم الراحة والتسهيالت عند الحصول على المنتج 
 السياحي، كما أنها ال يمكن حيازتها نظرا لطبيعتها الغير ملموسة.
 الخدمات السياحية: خصائص انيلثالفرع 
الخاصية  ملموسيةالتعد ال الخدمات السياحية غير ملموسة )الالملموسية(:  .1
األساسية أو السمة الرئيسية التي تميز وتفرق الخدمات تفريقا واضحا عن السلع، فصفة الالملموسية 
و التقييم من  كونها الخاصية أو الميزة المتمثلة في عدم القدرة أو القابلية بشكل فعلي على التخمين
خالل استخدام الحواس الخمس: التذوق، شم، النظر، السمع، اللمس. إال أن العديد من الخدمات 
السياحية درجة لمسها وتحسسها ال تسمح بالتقييم المادي حيث أن مثل هذه المنتجات تميل إلى أن يتم 
تيار المادي فقط كما هو اختيارها على أساس السمعة والمشورة والتجربة أكثر منه على أساس االخ
حاصل في خدمات الفنادق. لذلك فان جهد مسوقي الخدمات ينصب بإشعار المستفيدين بحقيقة 
الخدمة وأهميتها، وعلى ذلك فان الكثير من المؤسسات و المنظمات السياحية تتبنى إستراتيجية 
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مثل األجهزة والمعدات  تسويقية لجعل الغير ملموس ملموسا، ويتم ذلك من خالل تقديم أدلة إضايية
والتسهيالت التي يحتوي عليها الفندق أو الشاطئ أو الباخرة... ومن خالل اإلعالن كل تلك الجهود  
     1تساعد على تحويل الغير ملموس إلى ملموسا.
كما هو معروف أن المنفعة للعديد من الخدمات السياحية سريعة التالشي:  .5
وان معظم الخدمات تظهر وتزول خالل فترة معينة يصعب الخدمات السياحية لها حياة قصيرة 
للمشتري الحصول عليها في فترات أخري.فمثال استخدام سيارة النقل السياحية المؤجرة وبسعر معين 
تبدو المنفعة من عملية استخدام السيارة واالنتقال لها إلى مكان ما خالل فترة معينة ولكم عقب هذه 
 2ون استخدامها فان المنفعة ال يظهر لها أي اثر يذكر.الفترة وبمغادرة السيارة د
حيث أن شراء الخدمات السياحية الخدمات تحتاج إلى جهود شخصية لترويجها:  .3
يعتمد على المعرفة والخبرة والدافع عند الزبون وما يقدمه الزبائن من تزكيات إلى أصدقائهم ورغم كل 
 .3مهارات من مقدمها إلى مشتريها في اإلقناع و الشراءذلك فالتسويق للخدمات السياحية يحتاج إلى 
وهي مشكلة كبيرة تواجه مقدمو الخدمات السياحية، فالعديد صعوبة قياس الجودة:  .4
من الشركات السياحية تقدم خدماتها للسياح وكل منها يعتقد أن ما يقدمه هو األحسن واألنسب ، ولكن 
يعتبر خدمة فندق ما أفضل من فندق أخر لمعايير ال بأنه ما هو المعيار وراء هذا االدعاء؟ فالعميل 
لها عميل أخر. وحتى العميل نفسه قد يصعب عليه على خدمات فندق أو مطعم معين إال بعد 
 . 4التجربة من جهة ومقارنة هذه الخدمة مع خدمة أخرى مماثلة فندق أو لمطعم ثان من جهة أخرى 
الخدمات السياحية  إنتاجيكون عدم قابلية فصل اإلنتاج عن االستهالك:  .2
خدمات سياحية في احد المواقع واستهالكها في موقع  إنتاجواستهالكها غير قابلين للفصل، فال يمكن 
. فمثال إنتاجهاوتنتج بعد ذلك وتستهلك في نفس وقت ومكان  أوال، فتباع الخدمات السياحية آخر
، وبالتالي إنتاجهاوبعد ذلك يستهلك خدمة الطيران عند  أوالرة الخطوط الجوية كيشتري المسافر تذ
فصل  إمكانيةوتشمل عدم  الخدمة. إنتاجيجب تواجد العميل وموفر الخدمة في نفس وقت ومكان 
الغزير للخدمات السياحية يكوون في غاية  اإلنتاج النعن استهالكها  الخدمات السياحية إنتاج
  5لسائحين والمنتجين في وقت واحد ومكان واحد.كبيرة من ا أعداديتطلب  ألنهالصعوبة 
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 .016ص 0222، حورس الدولية  للنشر والتوزيع، اإلسكندرية،التسويق السياحي والتسويق الفندقيطارق عبد الفتاح الشريعي،  4
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 أخر إلىيتميز الطلب عن الخدمات السياحية بالتذبذب من يوم الطلب المتذبذب:  .1
المنتجعات السياحية الصيفية  إلىفي اليوم الواحد، فالسفر  أخرى  إلىبل من ساعة  األسبوع أياممن 
إن في حالة الطلب العالي ال تتوفر للمؤسسات   ،يتقلص كثيرا في الشتاء بينما يزدهر في الصيف
الضيافة العرض الكافي من الطاقة االستيعابية لسد الطلب وبهذا تخسر جزء من الطلب الذي يذهب 
إلى المؤسسات المنافسة في السوق السياحي، بالمقابل فان الطلب المنخفض يسبب أيضا خسارة ناتجة 
 1بيع تبقى فارغة وغير مباعة.من أن الطاقة االستيعابية المعروضة لل
الطلب على الخدمات السياحية يتميز بمرونة عالية اتجاه المتغيرات  المرونة: .2
االقتصادية، السياسية، البيئية وغيرها وحتى بالنسبة ألسعار الخدمات السياحية وان كانت بدرجة اقل، 
اصة على المدى المتوسط أما من جانب العرض فان الخدمات السياحية تمتاز بانخفاض المرونة وخ
 2و القصير. 
 الفروقات بين سمات الخدمات السياحية والمنتج ( :15رقم )  جدولال
 الخدمات السياحية المنتجات السمات ت
 غير ملموس ملموس المنتج 1
 اجتهادية موضويية  القياسالقدرة على  2
 يمكن تقييمها لحظة جاهزيتهايتوجب االنتفاع بها حتى  نمطية/ماذا ترى؟ إدراك المستهلك 3
 اإلبدايية  تنتج شكل هيئة 4
وقت االستهالك  5
 )االنتفاع(
 غالبا ما تكون لحظة جاهزيتها جاهزة قبل وبعد
 ائية(نال يمكن امتالكها )الف يمكن خزنها من يوم إلى سنة إمكانية الخزن  6
 امتالكها )ذكريات(ال يمكن  تمتلك لفترة طويلة )ماال نهاية( االمتالك  7
تنتقل من المصانع إلى المستهلك عبر  المكان 8
 الوسطاء
يتطلب من السائح االنتقال إلى مكان تواجد الخدمة 
 السياحية 
 غبر متجانسة ومتباينة  تسلم في أي وقت يرغب به المستهلك  التسليم 9
 عامة وذات اتساع كبير  محددة  المرونة 11
 قاعدة التكاليف محددة التكلفةعلى أساس  التسعير 11
    ليس تقليدي، داخلي بشكل واسع  Traditionalتقليدي، خارجي  التسويق  12
المصدر: مروان محمد أبو رحمة وآخرون،مبادئ التسويق السياحي والفندقي،دار اإلعصار العلمي للنشر والتوزيع، 
 . 71، ص5114األردن، ،  -عمان، الطبعة األولى
                                                             
 02، ص 0221، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة األولى، الخدمات السياحية إدارةصفاء أبو غزالة،  1
 . 02، ص0221دار وائل للنشر،عمان ، ،-مدخل سلوكي–التسويق السياحي محمد عبيدات،  2





 نجاحهاالمطلب الرابع: أنواع الخدمات السياحية، عوامل 
 الفرع االول:انواع الخدمات السياحية
المقدمة للسياح حيث يوجد من بينها خدمات اساسية اليمكن  وتتنوع الخدمات السياحية تتعدد
 لها ييما يلي:للسائح التخلي عنها كاالطعام مثال ، واخرى تكميلية كاالستقبال والتنظيم ، والتي يمكن تفصي
 الخدمات االساسية )الجوهر (: والتي تشمل العناصر التالية:-0
  :ان التنقل من احد العناصر االسايسية للسياحة، حيث انه ال يمكن خدمات النقل
لصناعة السياحية ان تعرف مثل هذه التطورات دون وسائل النقل المتطورة في العالم.حيث 
تشمل هذه الخدمة جميع وسائل النقل )بري، جوي، بحري( التي تساهم في نقل السائح الى 
تلك الخدمات والوسائل في داخل المنطقة السياحية.  وجهته المرغوبة ومنها الى بالده، وكذلك
هذه األنشطة تلعب دورا مهما في العرض السياحي ألنها تمل المتغير الرئيسي في الديناميكية 
السياحية، فهي األنشطة التي تعرف أقوى موجات االبتكارات التكنولوجية )الراحة، السرعة، 
 1األمن، قدرة االستقبال(.
 والمشروبات القلب النابض للخدمات السياحية  يعتبر قسم األطعمة: خدمات اإلطعام
 ومن األقسام المنتجة الرئيسية في الفنادق أو المطاعم السياحية كالكافيتريات والمحالت العامة
..الخ حيث تعتبر خدمات اإلطعام عامل جذب رئيسي للضيوف، فيتم التركيز على هندسة 
لة أساسية إضافة إلى الجو الشاعري والمناسب من حيث المطاعم وتصميمها ألنها تعتبر مسا
  2الترتيب والديكور واإلنارة ,,,الخ
 :يوجد هذا النوع من وكاالت السفر والسياحة في  خدمات وكاالت السياحة والسفر
األسواق التي تعتبر مدر للسائحين ويطلق عليها الوسطاء التي تتولى البيع لما تنتجه منظمو 
هذه الوكاالت في عملها على انتشارها ووجودها في التجمعات السكانية وقربها  الرحالت، وتعتمد
من العميل، ويشمل نشاط شركات السياحة على األعمال التالية: حجز وبيع التذاكر للسفر، 
خدمات الترييه السياحية، خدمات النقل السياحي، خدمات المزارات السياحية، حجز غرف 
رامج السياحية واستقبال األفواج السياحية بالتنسيق مع الوكاالت في الفنادق، أعداد وتنفيذ الب
   3أسواق السياحة العالمية.
                                                             
، مذكرة ماجستير ، علوم التسيير، تخصص دراسة حالة الديوان الوطني للسياحة -الخدمات السياحيةاثر الترويج السياحي في ترقية قمراوي نوال،  1
  12، ص 0202،0200، 0إدارة البيئة والسياحة، جامعة الجزائر
عمان،  ،عة األولىالطب، دار الميسر للنشر و التوزيع والطباعة،  -سلسلة السياحة والفندقية –إدارة المنشاة السياحية حسن عطير واخرون،  2
 02، ص0220األردن،
 ،، مذكرة ماجستير-دراسة حالة مجموعة من الفنادق لوالية مستغانم –الخدمات السياحية والفندقية وتأثيرها على سلوك المستهلك مساوي مباركة، 3
 .12، ص0200.0200تخصص تسويق دولي، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان، 





  وحاجات السوق  إن وسائل الراحة التي تناسب أذواق ة(:اإليواء )اإلقام خدمات
تعتبر ضرورة لجذب السياح وإشباع رغباتهم وزيادة نسبة السياحة المتكررة، حيث خدمات 
اإلقامة أو اإليواء تقدمها جميع وسائل اإلقامة السياحية المعروفة مثل: الفنادق، القرى السياحية، 
 .1الشقق المفروشة، بيوت الشباب والمخيمات....الخ
 الخدمات التكميلية: -0
تختلف الخدمات التكميلية للسياحة من خدمة إلى أخرى والتي  يمكن حصرها وتقسيمها إلى     
 :2الخدمات التكميلية التالية
 :تمكن السائح من المشاركة الفعالة في األنشطة الرياضية  خدمات الرياضة والترفيه
المختلفة أو من مشاهدتها، ويمكن إدراج مصاعد التزلج تحت هذا البند على الرغم من اعتبارها 
 وسيلة مواصالت.
 :هي تقدم تجهيزات للسائح ومواد استهالكية في المنطقة السياحية مؤسسات التجارة 
 دور السينما، مواقع االحتفاالت، أماكن ومنشات العبادة : المسارح، الخدمات الثقافية
 الدينية.
 :مثل: البنوك، مكاتب تبديل العملة, محالت تصفيف  الخدمات الخاصة للسياح
 الشعر، ورشات التصليح، المصانع.
 :مكاتب السفر ودوائر أو مراكز االستعالمات. خدمات االستقبال والتنظيم 
 :ما شابهها.مثل الجمارك و  الخدمات الخاصة 
 :وهي تشكل جزء من البنية التحتية العامة، مثل المرافق  الخدمات العامة االجتماعية
الصحية، الحمامات العامة ومرافق األمن، وتشمل كذلك الخدمات اإلدارية في المنتجات اإلدارية 
 وشبكات المياه والكهرباء وغيرها.
 وتنظيم وإدارة الرحالت السياحية هو مصطلح حديث يعني قيادة : 3اإلرشاد السياحي
السياحية للسائح أو للمجموعة السياحية ومرافقتهم ورعايتهم منذ وصولهم حتى  وتنفيذ البرامج
 مغادرتهم، كما يعني تقديم المعلومات التوضيحية الالزمة للسائحين.
  :دور األمن كخدمة سياحية كونه احد أهم المقومات المهمة على األمن السياحي
ق في دعم القطاع السياحي في جميع الدول ، حيث من المؤكد استحالة وجود حركة اإلطال
 سياحية نشطة في ظل التدهور األمني.
                                                             
 .11نفس المرجع ،ص 1
 02.00نوال ، مرجع سابق، ص،ص،  قمراوي  2
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صبري عبد السميع، التسويق السياحي والفندقي _أسس علمية وتجارب عربية_، منشورات المنظمة العربية  المصدر:
 .136، ص5116، مصر، اإلداريةللتنمية 
 الفرع الثاني: عوامل نجاح الخدمات السياحية
 :1وامل اهمهاالععلى بعض  وتفوقها يتوقع نجاح الخدمة السياحية
  :يقصد بتميز الخدمة السياحية في أي دولة هو مقدار ما تتصف مدى تميز الخدمة
به في هذه الخدمات  من مزايا غير موجودة في خدمات الدول السياحية المنافسة بمعنى ان يكون 
بالدول للخدمة اسلوب معين او شكل خاص او مستوى جودة مرتفع ال يتوفر في الخدمات المناظرة 
المنافسة لذلك فان تميز الخدمة يعتبر من عوامل الجذب السياحي التي تعتمد عليها بعض الدول 
 السياحية.
  :كلما اتصفت الخدمة السياحية بالسهولة واليسر في طبيعة الخدمة السياحية
حث عن تقديمها بعيدا عن التعقيد و الصعوبة كلما كانت اكثر فائدة وجذبا للسائحيم الن السائح يب
الراحة والهدوء واالستقرار وهذا ال يتحقق في ظل الخدمات السياحية التي تتصف بكثرة االجراءات و 
التعقيدات التي نراها ونسمع عنها كثيرا في مختلف مراحل العمل السياحي مثل: االجراءات الطويلة 
افة الى صعوبة التي تتبعها بعض الشركات في اجراء التعاقدات على برامج سياحية هذا باالض
 الحصول على خدمات االستعالم السياحي وخدمة التنقالت الداخلية بين المناطق المختلفة.
 :يهتم السائحون عادة باالسلوب الذي يتم تقديم  اسلوب تقديم الخدمة السياحية
الخدمات السياحية بجانب اهتمامهم بمستوى جودتها ومقدار ما تحققه لهم خدمات و منافع توفر لهم 
ااشباع حاجتهم المختلفة فالخدمة السياحية سواء كانت في مجال االتصاالت او النقل او االقامة.... 
                                                             




















يجب ان تقدم للسائح بصورة تليق بمكانة الدولة السياحية وتتفق مع القواعد والبروتوكوالت التي تنظم 
  العمل السياحي بمختلف مجاالته. 
 :ة من العوامل الهامة المؤثرة في نجاح يعتبر وضوح الخدم وضوح الخدمة السياحية
الخدمة السياحية لذلك فان الخدمات السياحية التي تقدمها الدولة للسائحين يجب ان تكون واضحة 
ومعروفة لديهم من حيث اماكن تواجدها وانواعها واسعارها وما الى ذلك من بيانات هامة للسائحين 
 ذلك باقي الخدمات السياحية االخرى.مثل خدمة االتصاالت التلفونية والبرقية... وك
 :يرتبط الطلب السياحي دائما بمستوى الخدمات السياحية  ارتفاع مستوى الخدمة
التي تقدمها الدول المختلفة للسائحين القادمين اليها بحيث يمكن االعتماد على هذه الخدمات 
هذه الخدمات ليست  السياحية المتميزة كعنصر رئيسي من عناصر الجذب السياحي اما اذا كانت
على المستوى المطلوب والمالئم لشرائح السائحين المختلفة اثر ذلك على حجم الطلب السياحي 
 المستهدف من االسواق االخرى.
 :تعتبر الخدمة السياحية الجيدة بالسعر المناسب هي جوهر  منافسة اسعار الخدمة
العمل السياحي الناجح الن السائح دائما بعيد النظر ذو حساسية شديدة للخدمات السياحية التي 

















 لترويج السياحياالطار المفاهيمي  لالمبحث الثاني:
يؤدي الترويج السياحي وظيفة من وظائف التسويق السياحي، ويعمل على تنشيط الحركة السياحية 
سويقي، حيث من أهم عناصر المزيج الت يعتبروالتأثير في توجيه السياح إلى منطقة ما أو موقع ما، كما 
تزداد أهميته في الخدمات السياحية التي تحتاج إلى الترويج الدائم بشتى أنواعه. وقد تم تقسيم هذا المبحث 
و المطلب الثاني يبارة عن أهدافه ،السياحي  التسويقتعريف إلى أربعة مطالب فالمطلب األول يدور حول 
تطرق إلى تعريف الترويج السياحي وأهدافه عناصر المزيج التسويقي السياحي، أما المطلب الثالث سن
  والمطلب الرابع واألخير مقومات نجاح عملية الترويج السياحي.
 التسويق السياحي وأهميته مفهومالمطلب األول:
التسويق السياحي ضمن التسويق الخدمي الذي زادت أهميته وضوحا عندما تمكن األفراد من  يندرج
إشباع حاجاتهم المادية إلى حد ما. فهو يدرس حاجات ورغبات المستهلكين والسعي إلى تقديم خدمات توافق 
 تطلعاتهم إلشباع تلك الحاجات الغير مادية نظرا لكونه يهتم بخدمات غير ملموسة.
 األول: تعريف التسويق السياحي الفرع
انه:" عملية موجه نحو السائحين، وتهدف إلى تأمين وتلبية احتياجاتهم  (Bartles) عرفه بارتليس 
االستهالكية من خالل القنوات التوزيعية المختلفة المؤلفة من المنظمات والمؤسسات السياحية المختلفة، والتي 
ود البيئة االقتصادية والتكنولوجية واألخالقية واالجتمايية، والتي تتفاعل مع هؤالء السائحين تحت ضغط قي
تهدف إلى تسهيل تدفق المبادالت إلى السوق المستهدف وبما ينعكس على تحسين عمليات التبادل 
 . 1واالستهالك"
كما عرف انه:" التسويق السياحي هو نشاط إداري وفني تقوم به المنشات السياحية داخل الدولة 
ا في سبيل تحديد األسواق السياحية المرتقبة والتعرف عليها والتأثير فيها، بهدف تنمية وزيادة الحركة وخارجه
 .2السياحية القادمة منها وتحقيق التوافق بين المنتج السياحي ودوافع السائحين"
من خالل ما سبق يمكن تعريف التسويق السياحي انه :" مجموعة من النشاطات المنظمة تقوم بها 
المؤسسات السياحية إقليميا و محليا لتحديد أسواقها المستهدفة، ومعرفة بيئتها  ومحاولة التميز بخدماتها 
 بهدف إشباع أذواق المتلقيين وجذب الراغبين في السياحة.
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 الفرع الثاني:أهمية التسويق السياحي
  :1العناصر التالية يمكن إبراز أهمية التسويق السياحي في  
  يساعد على دراسة سلوك المستهلك، فإذا تمكنا من دراسة سلوك المستهلك التسويق
 .توقعهم يصيح من السهل دراسة درجة أو مستوى 
  يساعد التسويق السياحي على زيادة حدة التنافس، إذ تلعب حدة المنافسة بين
 المؤسسات السياحية دورا كبيرا في تقديم خدمات منافسة وبأسعار منافسة.
 السياحي عملية تخطيط المنتج السياحي. يسهل التسويق 
  يساهم التسويق السياحي في تسهيل عملية تحديد األسعار، وذلك من خالل جعلها
أكثر مصداقية من خالل معرفة كاملة بالظروف المتغيرة في السوق، كما يساهم في تطوير 
على سلوك المستهلك، عمليات الترويج حيث تلعب االستراتيجيات التسويقية دورا هاما في التأثير 
 كما تلعب اإلعالنات التجارية والحمالت الدعائية أهمية كبيرة في التأثير على سلوك المستهلك.   
 الفرع الثالث: أوجه االختالف بين التسويق السياحي والتسويق السلعي
   2يمكن إظهار هذا االختالف بين التسويق السياحي والسلعي في النقاط التالية:     
  يعتمد التسويق السياحي على إغراء السائحين المحتمل استقطابهم من الدول
المصدرة للسياحة لزيارة الدولة أو المنطقة المعينة من خالل ما تتوفر عليه من مقومات الجذب 
السياحي، في حين يقوم التسويق السلعي على أساس دراسات خاصة لحاجات المستهلكين ورغباتهم 
 شى مع تطورات العصر. وأذواقهم بما يتما
  يعتبر العرض السياحي أساس التسويق السياحي، إذ تتميز معظم مكونات هذا
العرض بالجمود وعدم قابليتها للتغير، سيما في المدى القصير نظرا لطبيعة هذا المنتوج. ويختلف 
تطلبات األمر عند عرض السلع المادية األخرى التي تتصف بالمرونة والقابلية للتغيير تبعا لم
 واحتياجات السوق التي تتعامل معها.
  تقوم نشاطات التسويق السياحي على الوسائل اإلعالمية و االشهارية المختلفة التي
نتعرف بالمقومات السياحية للبلدان المعنية، بينما يعتمد تسويق السلع المادية األخرى إضافة إلى 
ت، أي اخذ عينات من منتجات السلع المعنية وسائل اإلعالم والدعاية على أسلوب التسويق بالعينا
 من أماكن تواجدها وإنتاجها إلى أماكن تواجد عمالئها.
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  ال يخضع المنتوج السياحي للمضاربة في المكان والزمان، كما ال يمكن تخزينه في
وقت وتسويقه في وقت أخر. والعكس صحيح في خالة السلعة، إذ يمكن تخزينها في مواسم إنتاجها 
في غير مواسمها أو عند ندرتها، إضافة إلى إمكانية نقلها من أماكن توافرها إلى أماكن  وبيعها
 استهالكها.
  يحقق التسويق السلعي انتقال ملكية حيازة السلعة من البائع إلى المشتري بمجرد
عه إتمام عملية الشراء والبيع. ويختلف األمر بشان تسويق المنتج السياحي الذي ال يمكن أن تتحقق م
هذه الميزة، ألنه ال يخضع لحيازة شخص معين، كما يمكن االستفادة منه من طرف أكثر من 
 شخص ) السائح( في آن واحد ولفترة زمنية محدودة.
 المطلب الثاني:عناصر المزيج التسويقي السياحي
ترابط المزيج التسويقي السياحي هو يبارة عن مجموعة من األنشطة التسويقية التي تعمل بانسجام و 
بعضها ببعض، والتي يمكن السيطرة عليها وتنظيمها والتحكم بها من قبل المؤسسات السياحية، والتي تسعى 
حاجات ورغبات السياح والزوار وكسب رضاهم واالحتفاظ به في  إلشباعتنسيقها وتعديلها  إلىكل مؤسسة 
 األجل الطويل.
المنتج:" هو كل ما يعرض في السوق من سلع أو المنتج السياحي)الخدمة السياحية(: -1
.ويعرف المنتج على أنه مجموعة من الخصائص والمكونات التي يجب أن 1خدمات سواء بيعت أم ال" 
المؤسسة في أهدافها التسويقية، كما أنه مجموع من المنافع التي  إليهتوفر المستوى المرضي الذي تسعى 
 .2ياته أبعاد وظيفية، كالتصميم والتغليف والتعبئة والخدمةتشبع حاجة المستهلك وهو يتضمن في ط
يمكن أن يكون مرتبطا بمنتج مادي،  آخرأما الخدمة: "فهي انجاز أو أداء يقدمه طرف لطرف 
 .3ويكون هذا األداء غير ملموس وال ينتج عنه أي انتقال للملكية"
الية،التعليمية،الصحية...الخ( بجملة وتمتاز الخدمات السياحية على غرار نظيراتها من الخدمات )الم
من الخصائص التي تنفرد بها على عكس السلع المصنعة الملموسة. هذه الخصائص التي أكد عليها 
"Berkowiz أي برنامج  بإعدادعندما يتعلق األمر  امراعاته" أوجزها في أربعة خصائص أساسية يمكن
ال يمكن ، الخدمة غير متجانسة ،الخدمة غير ملموسة :4تسويقي للخدمات. وتتمثل هذه الخصائص في
 ال يمكن تخزينها ،فصلها عن مقدمها
                                                             
1 J.Lendrevie, J.Levy, Marcator, 7eme edition,Edition Dalloz, France,2003, P 1137 
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و يعتبر المنتج السياحي واحد من بين عناصر المزيج التسويق للخدمات السياحية، "فهو مجموعة 
األساسية من الخدمات السياحية األساسية والخدمات األخرى المكملة والمساعدة على أداء الخدمات السياحية 
بأحسن جودة وكفاءة. فالمنتج السياحي هو مصطلح يستخدم للتعبير عن السياحة في شكل مركب من 
والتسهيالت من نقل وسكن ومطاعم ومواضيع ثقايية وترفيهية، وكذا خاصيات جغرايية شتى  الخدمات
 .1...الخ"
في القطاع السياحي يمثل عنصرا أساسيا يتخذ على أساسه السائح  السعر :السعر السياحي -5
يجب  وإنماقراره ييما يتعلق بوجهته السياحية، فال يكفي أن تكون الدولة منطقة جذب لمقوماتها الطبيعية مثال 
مراعاة الميزانية التي يرصدها السائح لبرنامجه السياحي ومقدار ما يصرفه على الخدمات والتسهيالت 
احية، وعليه من المهم التركيز على تقديم حزمة من الخدمات والتسهيالت السياحية، وعليه من المهم السي
 .2التركيز على تقديم حزمة من الخدمات السياحية بما يناسب الفئات المرغوب جذبها من السياح
ن أو سعر موقع سياحي معي إلىبداية ال بد من التمييز بين سعر المنتج السياحي أو رسوم الدخول 
الفندقية الكاملة والنقل واالتصاالت وغيرها، ذلك أن تعدد عناصر المزيج التسويقي  كاإلقامةالخدمات المرافقة 
وتنوع المنتجات السياحية كالهدايا والتحف وغيرها يفرض نوعا من أنواع التمييز بين سعر الدخول للموقع 
 .3أسعار كافة الخدمات المرافقة إلى ةباإلضافالكاملة  اإلقامةالسياحي_رسوم الدخول_وسعر 
عنصرا مهما من عناصر المزيج التسويقي السياحي ويعبر: "  تعتبر التوزيع التوزيع السياحي: -3
عن كافة األنشطة التي يتم ممارستها من قبل األطراف ذات الصلة إلتاحة المنتوج السياحي للسائح في مكانه 
وزمانه المناسب". حيث من خالله يتم تحديد قنوات ومنافذ التوزيع المناسبة التي يمكن من خاللها الوصول 
 ائحين.إلى الس
وفي مجال السياحة فإنها الطريقة التي يتم من خاللها إيصال الخدمة إلى السائح ويكون تجار   
الجملة هم المسوقون السياحيون، وتجار التجزئة هم الوكالء، والمنتجون هم الفنادق الكبرى، شركات الطيران 
ن أخرى عملية مهمة وفي النهاية فان والمنتجعات السياحية والمتاحف والمطاعم، وان اختيار قناة توزيع دو 
الهدف هو إرضاء السياح.وتتألف قنوات التوزيع من مؤسسات وهيئات مستقلة اقتصاديا، والتي بواسطتها 
 .4يمكن تقديم المنتج للمستهلك ) السائح(
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ويعرف الترويج السياحي بأنه: "كافة الجهود وغير المباشرة التي تهدف مفهوم الترويج السياحي: -4
التسويقية السياحية العامة لهذا البلد أو هذا الموقع أو هذا  اإلستراتيجيةتحقيق األهداف المحددة لها في  لىإ
الموقع أو حتى هذا الفندق أو ذاك باستخدام المزيج الترويجي األكثر مالئمة والذي يتم تنفيذه وفق أولويات 
 وتفصيالت تتصل بعادات الوسيلة الترويجية لدى منافذ التوزيع السياحة وصوال الى المستهلك أو المستخدمين
 .1للمنتجات السياحية"
الخيال بهدف تغيير اتجاهات السياح  وإيقاظيعتمد الترويج السياحي على مخاطبة العواطف 
تحقيق  إلىوتحريك دوافعهم األساسية والمكتسبة نحو سلوك معين من منطلقات سيكولوجية، كما يسعى 
 :2أهداف أخرى يمكن ذكر بعضها ييما يلي
 وإبراز الوجه الحضاري للبلد نينغرس روح االنتماء لدى المواط 
  على  اإلقبالالكشف عن المقومات السياحية المتعدد التي يتوفر عليها البلد،وتحفيز دوافع
 السياحة الداخلية
 دعم التوجه االيجابي للتعامل مع البيئة في المناطق السياحية 
 دعم التوجه االيجابي للتعامل مع البيئة في المناطق السياحية 
  الوعي العام بأساليب التعامل األمثل مع عناصر البيئة الطبيعية واالستخدام األمثل تنمية
 للمنتجات السياحية
  تهيئة المجتمع لتقبل السياحة وفقا لمفهومها المعتمد في الهيئة العليا للسياحة والمقرر من
 أعلى مستويات الدولة
 اطق السياحيةالمحافظة على التقاليد ومظاهر الحياة االجتمايية في المن 
  دعم التفاعل االيجابي لصناعة السياحة والتعريف بالتراث الثقافي والمحافظة على الصناعات
 والحرف التقليدية
 دور السياحة في تنشيط مجاالت أخرى مثل:التجارة،التصنيع والخدمات إبراز 
 دعم احترام السياح األجانب لخصوصية المجتمع المحلي وثقافته 
أهمية العاملين في تسويق الخدمات حسب مستوى التفاعل ودرجة ملموسية تختلف األفراد: -2
الخدمة، حيث يتم تصنيف الخدمات على أساس درجة كثافة استخدام عنصر العمالة)الخدمات التي تعتمد 
واألجهزة، وبالتالي يتحدد مستوى  اآلالتعلى العنصر البشري(،مقابل الخدمات التي تعتمد بكثافة على 
 مباشر)مرئي( أو غير مباشر )غير مرئي(. إمامي الخدمة ومتلقيها أثناء عملية تقديم الخدمة اتصال مقد
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ويتضمن عنصر األفراد في الخدمات السياحية: مزودو الخدمة السياحية، المنتفعون من الخدمة، 
العالقة بين مزود الخدمة والمنتفع منها، العالقات القائمة بين المستفدين من الخدمة، األفراد القائمون على 
هنية، الثقافة، التدريب والمهارات، النشاطات التسويقية، األفراد القائمون على االتصال بالعمالء، الصورة الذ
الخدمة، العالقات بين العمالء أنفسهم، عالقات الشركة  إنتاجوالحوافز، درجة مشاركة العمالء في  المكافآت
 .1مع العمالء
أو تسويقها، فالسائح  إنتاجهاتعتمد الخدمات السياحية على العنصر البشري بشكل بارز سواء في 
يجب أن تتوفر ييه مواصفات وقدرات خاصة  اإلنسان، وعليه فان هذا إنسانمع  عند شرائه للخدمة يتعامل
باتخاذ القرار  إقناعهممهمة  إلى باإلضافةتؤهله لهذا التعامل والرد على أسئلة السائحين بصدق ولباقة، 
والحرص على االيجابي بالتعامل مع الخدمات السياحية التي يقدمها أو البرنامج السياحي الذي يقوم بتسويقه، 
توليد االنطباع بعد التعامل فالسائح يسهم بدور مهم في تسويق المنتج السياحي من خالل التزكية التي يقدمها 
أن شراء الخدمات السياحية  إلىلألفراد القريبين منه مثل الزمالء واألصدقاء وغيرهم، ولقد أشار أحد الكتاب 
رجل  إلىد العميل، ولهذا فان الخدمات السياحية تحتاج يعتمد على كل من المعرفة و الخبرة والدافع عن
 .2على تعيين وشراء ما يحتاجه من خدمات سياحية إقناعهتسويق له مهارة كبيرة في مساعدة المشتري و 
كافة األنشطة المتعلقة بأداء الخدمة، والتفاعل بين مقدم الخدمة  إلىتشير العمليات العمليات: -6
ومتلقيها، نظرا لخاصية عدم قابلية الخدمة لالنفصال، واعتبار العميل عامال مشاركا في عملية تقديم الخدمة 
 .3ذاتها
وتزويد الزبون بعناصر المنتوج يتطلب تصميما  إنشاء" أن Wright" و "lovelock" ويضيف
معينة وتطبيقا فعاال لها، فالعملية تصف الطريقة والسلسلة التي من خاللها يعمل نظاما تقديم  لعمليات
عدم رضا الزبون بسبب  إلىمعنى ذلك أن العمليات المصممة بشكل سيئ من شأنها أن تؤدي  .الخدمات
ا ستصعب من مهمة البطء، البيروقراطية وعدم فعالية تقديم الخدمة له. ولذلك فالعمليات غير المصممة جيد
عاملي الصف األول وستؤدي الى مردودية منخفضة، ما يعني أنها ستزيد من احتمالية فشل الخدمة 
 .4المقدمة
التي يتعين أن يمر بها السائح حتى يحصل  اإلجراءاتفعملية تقديم الخدمة السياحية هي يبارة عن 
ولة والدقة، ويتم ذلك من خالل المعرفة على الخدمة السياحية لتصبح أكثر بساطة وأعلى درجة من السه
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والمعدمات الحديثة والوسائل والطرق في تطوير  اآلالتباألساليب التي أسهمت في توفير استخدام 
 .1الخدمات
واالستراتيجيات المسطرة من قبل  اإلجراءاتتتمثل تقديم الخدمة السياحية على العموم في السياسات 
خدمات لضمان تقديم الخدمة المطلوبة، وتعتبر المؤسسة السياحية كنظام المؤسسة النجاز من قبل مقدمي ال
لتقديم مختلف الخدمات السياحية ويتكون هذا النظام من أجزاء مرئية وهي التي تظهر للسائح وتسمى 
بالمكتب الخلفي مثل تنظيف الشواطئ، وفي المؤسسات السياحية تكون الخدمات ذات اتصال شخصي عالي 
 .2لحضور الشخصي للسائح مع مقدم الخدمةألنه يتطلب ا
 أخرأن الدالئل المادية لها تعبير  إلى" Pirrie" و "Mudieيشير" الدليل المادي في الخدمات:-7
دليل المادي المرافق المادية، العتاد والتجهيزات التي ويقصد بال 3هو "المحيط المادي الملموس للخدمة"
 .4قيمتها للزبون  إليصالتستعملها المؤسسة 
وبالتالي فان الدليل المادي يشمل مظهر المباني،األلوان،األثاث الداخلي،التجهيزات وطاقم 
العمل،وغيرها من الدالئل المرئية الملموسة التي تترك اثر أو ميول أو انطباع لدى مستخدمي البرامج 
 السياحية حول أسلوب جودة الخدمات السياحية المقدمة.
ئل المادية)الديكورات والزخرفات واألثاث واأللوان والحدائق...الخ( من المؤثرات الهامة تعتبر الدال  
صورة جيدة عن المؤسسة في أذهان العمالء ومساهمة في بناء  إبرازفي القطاع السياحي وذلك لدورها في 
اصة عندما انطباع جيد حول نويية الخدمات التي سوف تقدمه هذه المنظمات على اختالف أشكالها، وخ
مؤشر لهم  بإعطاءنتحدث على العمالء الذين لم يسبق لهم االستفادة من الخدمة حيث تساهم هذه الدالئل 
عناصر  إحدىبأنها تعكس نويية الخدمات المقدمة داخل المنشأة السياحية لذلك فقد عدت الدالئل المادية 
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 أهدافه و الترويج السياحي مفهومالمطلب الثالث: 
تهدف سياسة الترويج السياحي بصفة عامة إلى جذب اكبر عدد ممكن من السائحين المرتقبين من 
 .خالل التأثير عليهم وإثارة الدوافع المختلفة لديهم لزيارة دولة ما
  تعريف الترويج السياحيالفرع األول:
تلك الجهود المبذولة التي تهدف لتوضيح الصورة السياحية للدولة، للتأثير على  يعرف انه"  
 .1لسياحية" السائحين وإثارة دوافعهم للقيام برحلة سياحية إلى الدولة إلشباع رغباتهم وتحقيق أهدافهم
إلى الترويج السياحي يشمل جميع قنوات توصيل البيانات والمعلومات " كما يمكن تعريفه أيضا    
السائح وذلك عن طريق وكالء السياحة والسفر وعبر وسائل اإلعالم المختلفة كاإلذاعة والتلفاز والصحف 
 .2والمجالت وغيرها"
وعرف انه:" كافة الجهود المباشرة وغير المباشرة التي تهدف إلى تحقيق األهداف المحددة لها في 
أو في هذا الموقع أو حتى هذا الفندق أو ذاك باستخدام اإلستراتيجية التسويقية السياحية العامة لهذا البلد 
 .3المزيج الترويجي األكثر مالئمة"
من خالل التعارف السابقة يتضح لنا إن" الترويج السياحي هو جميع الجهود المبذولة إليصال    
المعلومات وتوضيح الصورة للسياح  المرتقبين والمتوقعين عن الخدمات السياحية المتاحة لجذبهم للقيام برحلة 
سياحية والسفر أو عن طريق سياحية إلى بلد ما ودفعهم للحصول على الخدمة السياحية عن طريق وكالء ال
 الوسائل الترويجية المختلفة كالتلفزيون واإلذاعة...الخ
 الفرع الثاني:اهداف الترويج السياحي
لجميع الجهود واالنشطة التسويقية لمختلف عناصر المزيج التسويقي الترويج المراة العاكسة  يعتبر  
  :4في العناصر الموالية السياحي.وبناء عليه يمكن ايجاز اهداف الترويج السياحي
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 وجذب السياح المحتملين في مختلف االسواق المستهدفة وذلك من خالل فهم دوافع  اقناع
السفر والسياحة لديهم، ثم تصميم وتنفيذ البرامج الترويجية المناسبة لكل قطاع سياحي لالسواق 
 المستهدفة.
  او سلبية بالشكل او االتجاه محاولة التأثير على المدركات الحسية للسياح ايجابية كانت
 المرغوب ييه والذي يخدم االهداف المنشودة من خالل االستراتيجية السياحية العامة للدولة.
  تعريف منافذ التوزيع من وسطاء، منظمي الرحالت السياحية، وكاالت السفر، خطوط
 الطيران والفنادق، بالمنافع والقيم السياحية في مختلف المواقع السياحية.
 حقيق زيادات ملموسة في الطلب السياحي او في الحصة السوقية للمنطقة السياحية او على ت
 االقل المحافظة على ثبات الطلب السياحي للمنتجات السياحية.
  تنمية مناطق سياحية جديدة وبعض المناطق االخرى التي تتميز بعرض سياحي غير
 مناسب مع مستوى الطلب السياحي عليه.
  االساليب العلمية في اختيار االستراتيجيات السياحية في جميع جوانبها وذلك االعتماد على
 الختراق االسواق السياحية.
 .االهتمام بالوسائل المختلفة للتنشيط السياحي كاالعالن والعالقات العامة 
 مقومات نجاح عملية الترويج السياحي::  رابعالمطلب ال
 :1يليعملية الترويج السياحي ما  يتطلب نجاح  
 .تنويع البرامج السياحية لكي تشمل خدمات وأنماط سياحية جيدة 
 .تنمية مناطق سياحية جديدة والتي تتميز بعناصر جديدة للجذب السياحي 
   عقد مؤتمرات والندوات في الدول األخرى بواسطة المسئولين عن الترويج السياحي
 الخارجي.
  السياسات التسويقية السياحية لغزو واختراق االعتماد على األساليب العلمية في اختيار
 بعض االسواق السياحية.
 .تبسيط اإلجراءات المختلفة المرتبطة بقدوم ومغادرة السائحين 
  التركيز على الوسائل التنشيطية المختلفة كالدعاية واإلعالن والعالقات العامة وغيرها
الحركة السياحية حتى ال تزداد هذه المرحلة خصوصا في أوقات الكساد السياحي التي تتميز بانخفاض معدل 
 تدهورا وانخفاضا وتصل إلى مرحلة الركود.
 .مراعاة التقلبات والمواسم السياحية عند وضع سياسة الترويج السياحي 
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  التنسيق الجيد والتنظيم المطلوب لألجهزة التي تقوم بوضع سياسة الترويج السياحي بحيث
























  المبحث الثالث: المزيج الترويجي للخدمات السياحية
يعد المزيج الترويجي من األدوات التي تستخدمها المنظمات السياحية لالتصال بالسياح والتأثير 
الوسائل التي يمكن استخدامها لترويج الخدمات على سلوكهم، ويتضمن المزيج الترويجي العديد من 
في بلوغ النجاح الخارجية و  ةة إلى تحقيق االتصال بالبيئيالسياحية، حيث تسعى المنظمات السياحي
معدا إعدادا وجب أن يكون الذي  باستخدام عناصر المزيج الترويجياألهداف التي تسعى إلى تحقيقها 
 .قية عناصر المزيج التسويقي األخرى ببصحيحا ومتكامال بعناصره المختلفة 
  السياحي  اإلعالن المطلب األول:
ووسيلة من وسائله الهامة التي تسهم بشكل  عناصر المزيج الترويجي من أهماإلعالن  عتبري       
رئيسي في تحقيق األهداف التسويقية، حيث يمثل اإلعالن بالمفهوم التسويقي الشامل األداة العلمية ذات 
التأثير الكبير والواضح على الجمهور المستهدف الستخدامه وسائل اتصال واسعة النطاق كالتلفاز، الصحف، 
 ي عملية التعريف والترويج للمواقع السياحية وللسياحة بشكل عام.  الراديو والمجالت, مما يثر 
 (: عناصر المزيج الترويجي11الشكل رقم) 
 
المصدر: شعبان شوباصي،اثر عناصر المزيج الترويجي على السياحة الداخلية في دمشق وريف دمشق،رسالة ماجستير 



















  السياحي تعريف اإلعالنالفرع األول:
تلك المساحة المدفوعة في الصحف اليومية أو المجالت األسبويية أو الشهرية  يعرف اإلعالن بأنه:"
العامة والمتخصصة وكذلك في الشوارع والميادين العامة باإلضافة إلى انه يمثل الوقت المدفوع األجر بالنسبة 
  1لتحقيق هدف معين والتأثير في الجمهور وحثه على اتخاذ قرار شراء المنتج السياحي."لإلذاعة والتلفزيون 
كما عرف بحسب ما جاءت به جمعية التسويق األمريكية بأنه" وسيلة غير شخصية لتقديم األفكار    
 2أو السلع أو الخدمات بواسطة جهة معلومة ومقابل اجر مدفوع".
نه:" يبارة عن مزيج من الجهود غير الشخصية التي تهدف إلى فعرف بأ اإلعالن السياحيأما    
تعريف الجمهور المستهدف بالخدمات المراد الترويج لها من خالل التأثير ذهنيا على هذا الجمهور للحصول 
 على استجابات سلوكية متمثلة باالنضمام والتعاقد وشراء البرامج السياحية".
إلعالن السياحي بان العناصر الرئيسية التي يجب أن تتوفر ونالحظ من خالل التعريف السابق ل   
 3ييه هي: 
اإلعالن السياحي هو مزيج من الجهود غير الشخصية ،وذلك تأكيد بان اإلعالن يعتمد بشكل  -    
رئيسي على استخدام وسائل االتصال ذات االنتشار السريع والتقنية الحديثة للوصول إلى اكبر عدد ممكن 
 المستهدف.من الجمهور 
اإلعالن السياحي كأحد عناصر المزيج الترويجي، ومن خالل عملية االتصال يسعى دائما إلى  -   
التأثير ذهنيا على السائح لما يحتويه من أشكال وصور  وألوان يمكن أن تثبت في ذهن السائح، ويمكن 
 استرجاعها في حين الحاجة إليها حتى يحصل على استجابة ما.
ر اإلعالن توصيل معلومات من طرف ألخر فقط، بل هدف المعلن إقناع السائح فال يعتب    
باالشتراك بفعاليات السياحة وكذلك شراء كافة الخدمات السياحية وتكرار الزيارة وإيصال هذه األفكار 
 والمنتجات إلى مستفيدين جدد .ومن الضروري للمنظمات السياحية أن تمتلك أدوات ووسائل إعالمية متعددة
ي مجال التكنولوجيا الحديثة. ويؤكد خبراء اإلعالن أن مفاتيح النجاح تكمن في ر وتواكب التطور الحاصل ف
 :4المخطط التالي يبينهامكونات المزيج اإلعالني أي الدائرة الذهبية. كما 
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خلود وليد العيكلي، دراسة ميدانية لعينة فنادق في المحافظة اربيل وبغداد والنجف، مجلة االدارة واالقتصاد، العدد  المصدر:
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 :تاليأعاله التساؤالت الواجب طرحها لنجاح اإلعالن وهي كال يوضح الشكل 
ونقصد به من الذي يقوم باإلعالن، المنظمة ذاتها أم تقوم بتفويض المهمة إلى شركة من المعلن: 
 إعالنية متخصصة.
القطاع السوقي. هل هم  أوالمراد مخاطبته  أيونقصد به من هو الجمهور المستهدف، : أعلنمن ل
 ربات بيوت...الخ أم، كبار السن، شباب أعمالرجال 
ويختص هذا السؤال على السلع والخدمات واالفكار واالستشارات التي تريد المؤسسة  :أعلنذا ما
 االعالن عنها.ثم ماهي االهداف البيعية الحالية والمستقبلية التي تبغي المؤسسة تحقيقها.
ماهي االسباب والدوافع التي تدفع المؤسسة او المسوق القيام باالعالن. هل الهدف من  :أعلناذا لم
    االعالن التذكير ام اعالم المستهلك بالخصائص والمنافع الجديدة.
 
ن  -من المعل1   who 
- لمن المعلن  2  To whom 
- ما ا أعلن  3  what 
- لم ا أعلن  4  why 
-مت  أعلن  6  when 
 where - اين اعلن 5





 .1ال بد من تحديد المكان والزمان المحدد بين اإلعالن والمعرفةومتى أعلن:  نأي
 ووظائفه السياحي أهداف اإلعالنالفرع الثاني:
 :2تلخيص األهداف الرئيسية لإلعالن في يمكن أهداف اإلعالن: -أ 
 .التقديم والتعريف بالخدمات السياحية والمواقع السياحية 
 .خلق صورة ذهنية ايجابية 
 .تذكير السياح بالخدمات السياحية والمواقع السياحية 
 .زيادة المبيعات وتوسيع الحصة السوقية 
  الشخصي.تدييم عملية االتصال 
 :3تقسيم هذه الوظائف طبقا للجهة المستفيدة منها كالتالي يمكن وظائف اإلعالن: -ب 
 :وظائف اإلعالن بالنسبة للسياح 
الخدمات السياحية والبرامج السياحية وأماكن تواجدها  تعريف السائح بوجود .0
 وأسعارها.
 .انضمامه إليهاتذكر السائح بالبرامج السياحية والمنافع التي سوف ترد عليه جاء  .0
 تسهيل مهمة السائح باالختيار والمفاضلة بين مختلف البرامج السياحية. .0
 :وظائف اإلعالن في المؤسسات السياحية 
التي تطرأ على البرامج السياحية، وذلك  تعريف السائح بالمزايا والخصائص الجديدة .0
لزيادة اإلقبال على شراء هذه البرامج وصوال إلى تحقيق حجم مبيعات مرتفع، وإشعار السائح 
 بأهميته من خالل تلبية حاجاته ورغباته المتغيرة.
تشجيع وكاالت السياحة على شراء هذه البرامج السياحية من خالل التأثير عليها  .0
 ية هذه البرامج السياحية.وإقناعها بأريح
 أنواع اإلعالن الفرع الثالث:
 ينقسم اإلعالن من حيث الوظائف التسويقية إلى:  
و اإلعالن الذي يتعلق بتسويق السلع الجديدة التي لم يسبق طرحها ه اإلعالن التعليمي: -0
في السوق من قبل أو السلع القديمة المعروفة التي ظهرت لها استخدامات جديدة لم تكن معروفة 
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للمستهلكين.ووظيفة هذا النوع من اإلعالن التعريف بخصائص السلعة الجديدة أو ما يجهله الجمهور 
 سلعة المعروضة.من الخصائص الجيدة لل
ويتعلق بالسلع أو الخدمات أو األفكار أو المنشات  اإلعالن اإلرشادي أو اإلخباري: -5
المعروفة للجمهور، والتي ال يعرف الناس حقائق كايية عنها، أو ال يعرفون كيف يحصلون عليها ومن 
أين ومتى. وتتلخص وظيفة هذا النوع من اإلعالن في إخبار الجمهور بالمعلومات التي تيسر له 
سداد اجهد وفي اقصر وقت وبأقل نفقات، وكذلك يعمل على الحصول على الشيء المعلن عنه بأقل 
 .1النصح واإلرشاد إلى الجمهور في كيفية إشباع حاجاته من السلع والخدمات
يستخدم هذا النوع لتذكير المستهلكين الحاليين باسم السلعة أو الخدمة  اإلعالن التذكيري:-3
لسلع التي تكون في أخر أو بداية مرحلة حتى ال يتخلوا عنها، ويستخدم هذا النوع من اإلعالن ل
 االنحدار.
لهذا النوع من اإلعالنات بإجراء مقارنة)  ترتبط الفكرة األساسية اإلعالن المقارن: -4
مزايا/عيوب( بين الماركة من السلعة أو الخدمة للشركة األصلية وماركة أو ماركات أخرى من نفس 
السلعة أو الشركات أخرى منافسة. الهدف من هذا النوع هو إقناع المستهلكين في األسواق المستهدفة 
 . 2صلية على الماركات األخرى المنافسةوتفضيل الماركة المقدمة من المؤسسة األ
 المطلب الثاني:البيع الشخصي وتنشيط المبيعات السياحية
 الفرع األول: البيع الشخصي
فعالية وكلفة ، حيث يتم البيع  األساليب أكثرهو احد عناصر المزيج الترويجي الذي يعتبر من 
رجال البيع اللذين يبحثون عن المستهلكين  أوممثلي التسويق  أوممثلي الوكاالت  أوبواسطة مندوبي البيع 
وبالتالي االقتناع « Face to Face » الفكرة شفهيا  أوالخدمة  أومن السياح المناسبين  وتقديم المنتج 
 بالشراء.
عملية اتصال مباشرة بالمستهلك  :"بأنهعرف البيع الشخصي يتعريف البيع الشخصي: -أ    
 3 بالشراء" عهوإقنا)السائح( ليعرفه بالمنتج 
من  أكثر أوكما يعرف انه " عملية االتصال الشخصي والتفاوضي بين رجل البيع وبين الزبون   
 4الزبائن المرتقبين من اجل إتمام عملية التعامل"
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ويشير البيع الشخصي إلى االتصال المباشر بين الشركة وعمالئها، والذي من خالله يتم النقل    
الشفوي للرسالة البيعية باستخدام رجال البيع التابعين للشركة، ويعتبر البيع الشخصي مصدر مهم للكثير 
    1عد البيع.المعلومات عن السوق والمنافسين كما يعتبر من أفضل الوسائل لمتابعة خدمات ما ب
 :أهمية البيع الشخصي -ب
 :2 أهمية خاصة في عناصر المزيج الترويجي السياحي يمكن ذكرها في النقاط التالية لبيع الشخصيل
 .)أكثر العناصر الترويجية مرونة في التأثير على سلوك المستهلك )السائح 
  إمكانية رجال البيع في المشاهدة الفورية لردود األفعال التي تظهر على الزبائن، مما 
 .يتيح الفرصة أمامهم لتغيير موقف المشتري بما ينسجم مع موقف المستهلك 
  ،التكاليف المنفقة على البيع الشخصي اقل من تلك المنفقة على الحمالت اإلعالنية
اإلعالن ممكن أن يصل لفئات قد ال تعنيهم تلك الحملة  فالبيع الشخصي مخطط التوجيه بينما
 اإلعالنية.
 : 3الشخصي أهداف نويية وأخرى كمية وهي كالتالي للبيعأهداف البيع الشخصي:  -ج
  :أهداف نوعية 
 القيام بعملية بيع كاملة 
 خدمة السياح الحاليين  
 البحث عن مستفيدين جدد 
 تقديم المشورة 
  البيعالمساعدة في تدريب رجال 
 تجميع المعلومات ورفعها لإلدارة العليا 
 إبالغ المستفيد بالتطورات التي تطرأ على المنتوج 
  :أهداف كمية 
 تحقيق الربحية 
 االحتفاظ بمستوى معين من المبيعات 
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 .اإلبقاء على تكلفة البيع الشخصي داخل حدود معينة 
 االحتفاظ بمستوى معين من المبيعات 
  واالحتفاظ بها.الحصول على حصة سوقية 
 :1أنواع البيع الشخصي -د
 .البيع المباشر: عن طريق مندوبي البيع العاملين بالمنشاة 
  البيع الغير مباشر: عن طريق العاملين التابعين للمنشاة وال يتصل عملهم
 المباشر بالبيع.
 لبيع من خالل جهود بعض الوحدات التنظيمية التابعة للمنشاة: والتي تتاح ا
 الترويج الغير المخطط عن خدمات المنشاة.لها فرصة 
  البيع عن طريق زبون مستخدم للخدمة وزبون أخر محتمل:مثل السياح الذين
يخبرون أقاربهم وأصدقائهم حول زيارتهم وسياحتهم في مناطق معينة ينقلون من خاللها 
 التجربة والترويج لها.
قى مهمة فريق مندوبي البيع ومع هذا فان الدور األساسي لعملية البيع الشخصي سيب  
 المتخصصين في المنشاة. 
 :2مميزات رجال البيع الشخصي -ه
ويتميز رجال البيع الشخصي بشخصية قوية واجتمايية ولديهم شبكة من العالقات الشخصية      
و يمكن تقسيمها إلى مجموعة المواهب المتعلقة بالمواهب الطبيعية والتي يمكن تنميتها بالتدريب والتعليم 
لمكتسبة والتي والممارسة والخبرات مثل: حسن التصرف، قوة الشخصية، النزاهة، ومجموعة الصفات ا
ع رجال البيع اكتسابها من التدريب والمعرفة، و يتمثل دور البيع الشخصي في التوقعات السلوكية ييستط
 التي تساعد على إنجاح صفقة البيع، وتتمثل هذه السلوكيات في:
 .جمع معلومات كاملة عن رغبات واحتياجات السياح قبل البدء بالعملية الترويجية 
  الضيف والرد على جميع استفساراته بشكل مباشر ومقنع.معرفة رد فعل 
 .معرفة معلومات نافعة تفيد السوق السياحي 
 .وضع سياسة البيع موضع التنفيذ 
 .التعرف على نويية الضيف من حيث حاجاته ورغباته 
 .إنشاء صداقة بين البائع والضيف 
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 .اختيار الوقت المناسب للترويج للبرنامج السياحي 
  ضوح أثناء عرض البرنامج السياحي.البساطة والو 
  السياحية تنشيط المبيعاتالفرع الثاني: 
من النشاطات الترويجية التي تحفز المستهلك على االنتفاع من الخدمة  يعد تنشيط المبيعات
يهدف إلى  كما أن تنشيط المبيعات.السياحية كما يؤكد على التنسيق باعتباره جزءا مهما من مهمات الترويج
مساعدة وتنسيق أو توسيع نطاق السوق وإدارة المبيعات وكافة جهود الوسطاء بقصد زيادة المبيعات والعمل 
 . 1على حث العمالء والزبائن أو المستهلكين الحاليين والمتوقعين على الشراء
" هو كافة الجهود واألنشطة التسويقية التي تهدف إلثارة  : السياحية تعريف تنشيط المبيعات -أ   
السائح وتحفيز قدرته الشرائية من خالل استخدام المرفق السياحي لوسائل مختلفة مثل إقامة المعارض 
  .2" وذلك لغرض تعظيم األرباح وضمان المدعومة والبقاء في السوق السياحيةالسياحية والمشاركة فيها 
مجموعة التقنيات الموجهة للتأثيرات على الطلب في المدى القصير  تلر بأنها:"كما عرفها فليب كو 
 .3برفع وتيرة أو مستوى المشتريات لسلعة أو خدمة منجزة من طرف المستهلكين أو الوسطاء التجاريين"
وتسعى اإلدارة التسويقية من خالل استخدام هذا األسلوب الترويجي إلى تفعيل وتنسيق مختلف 
لمبذولة والتي تهدف إلى تشجيع المشتري الحالي والمرتقب على إتمام عملية االنضمام وشراء برامج الجهود ا
 .4سياحية خالل فترة زمنية قصيرة من خالل إغرائه بمنافع وفوائد ستعود عليه حين شرائه الخدمات السياحية
 أهداف تنشيط المبيعات: -ب
 : 5يمكن ذكر بعضها في النقاط التاليةلتنشيط المبيعات السياحية أهداف جمة،      
  خالل من لى الشراء: حيث يمكن جذب انتباه السائح عتحفيز وتشجيع السائح
 الغرف الفندقية فيتشجع العميل على طلب هذه الخدمات. أسعار أوالبرامج السياحية  أسعارتخفيض 
 :والغرض من هذه هو حماية حصتها السوقية  المحافظة على السائحين الحاليين
والمحافظة على حجم مبيعات محدد، ويتم هذا من خالل زيادة عدد مرات زيارة السائح إلى الموقع 
 السياحي وبنفس الفترة السابقة من خالل منحه زيارة مجانية.
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  ية تحفيز الوسطاء وإثارة اهتمامهم لزيادة تعاملهم وخلق نوع من الوالء لعالمة تجار
 معينة.
  حث رجال البيع على زيادة جهودهم خالل فترات انخفاض الطلب وإقناعهم بأريحية
 هذه المنتجات.
 .الحد من تأثير جهود المنافسين 
 .تعزيز مصداقية جميع الجهود التسويقية األخرى 
 طرق ووسائل تنشيط المبيعات:-ج     
العديد من وسائل تنشيط المبيعات وأيضا هناك عدة عوامل تحدد أي من تلك الوسائل سوف  هناك
يكون له تأثير أفضل في تحقيق األهداف التسويقية، ويمكن تحديد هذه الوسائل حسب الجهة المطلوب 
لطلب. سوف تنشيط المبيعات عندها أو الجهة المطلوب تركيز األنشطة الترويجية عليها لتحقيق الزيادة في ا
 نذكر هذه الوسائل وهي كالتالي:
  الكوبوناتCoupons:  استخدام هذه الطريقة عندما يكون السعر هو  إلىيلجا
في حال تقديم السائح  سعريةعلى شكل منح خصومات  تؤخذالمحفز لعملية الشراء، وهي غالبا ما 
عن طريق  أوبريد المباشرة بواسطة ال إماالكوبون للجهة المناسبة. ويمكن توزيع هذه الكوبونات 
 الصحف.
 الهداياGifts:  هناك نوعين من الهدايا وتعتبران من وسائل تنشيط المبيعات وهما
 تكون حيث: الهدايا الترويجية والهدايا التذكارية
عدة تقدمها المنظمات السياحية مجانا للسياح مثل:  بأشكالتتمثل  الهدايا التذكارية: -      
 وأماكنالهاتف  وأرقامالفندق عليها  أوالخ ويراعي كتابة اسم المنظمة السياحية ....األقالمالميداليات، 
   .تواجدهم
للسياح عند السياحية والفندقية  اإلدارةالتي تقدمها  األشياءتتمثل في  الهدايا الترويجية:-    
مثل تنظيم زيارة مجانية لموقع ارتيادهم الفندق بشكل مستمر لتنشيط مبيعاتها و المحافظة على زبائنها، 
 .1سياحي مشهور في حال شراء برنامج سياحي لفترة زمنية طويلة
  المسابقاتCompetitions :بتصميم مسابقات  تقوم بعض المنظمات السياحة
والهدف منها زيادة  .عينية أوتبث من خالل وسائل االتصال ويمنح الفائزون فيها جوائز نقدية 
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معدل شراء البرامج السياحية، ويفضل استخدام هذه الطريقة عند انخفاض الطلب على الخدمات 
 السياحية. 
 :تتيح الندوات السياحية الفرصة للمداخالت والمناظرات مما  الندوات السياحية
يوضح الكثير من المواقف الغامضة، وكلما كانت الندوات تعالج موضوعات سياحية ساخنة كلما 
وقة وذات جاذبية لجذب جمهور جديد من السائحين ويتوقف نجاح هذه الندوات على كانت مش
 جلساتها.وإدارة لها  اإلعدادحسن 
 :التي تقوم بها المنظمة السياحية الناجحة لمندوبي ورجال البيع  المؤتمرات السياحية
دة ما يقوم مندوبي للتعريف بالبرامج السياحية الجديدة و الشروط البيعية وعا نالسياحييوالوكالء 
 هذه المؤتمرات. بتغطيةومحرري الصحف  اإلذاعات
 :وهي من الوسائل الناجحة والمستخدمة في مجال  المهرجانات السياحية الدولية
سنوية وفي مواعيد ثابتة من السنة مثل  تالمهرجاناالتنشيط السياحي وعادة ما تكون هذه 
 1الخ".، السياحية...األدبية"المهرجانات الرياضية، 
 :عن المعالم  إعالنية أفالمقوم شركات السياحة بعرض نماذج ت المعارض السياحية
السياحية في البلد مع عرض برامج سياحية متكاملة  ونشر كتيبات حول تلك المواقع، وهي مناسبة 
اتصاالت بالوكاالت السياحية  والتعرف على احتياجات السوق السياحي و التعرف على  إلجراء
 . 2الخدمات التي تقدمها شركات السياحة المنافسة
 السياحية والتسويق المباشر العالقات العامة المطلب الثالث:
 الفرع األول: العالقات العامة السياحية
احد عناصر المزيج الترويجي ، ظهر االهتمام المتزايد بها من قبل  العالقات العامة تعتبر 
المنظمات السياحية كأحد أساليب الترويج لما تقوم به من دور فعال في معرفة اتجاهات وأراء شريحة كبيرة 
 من المتعاملين والسائحين الذين يرغبون بالحصول على الخدمات السياحية.
نشاط إداري وفني يقوم على تحقيق  تعرف على أنها:" :السياحية تعريف العالقات العامة-أ  
العالقة القوية بين الدولة أو الشركة السياحية من جهة وجمهور المتعاملين معهم داخليا وخارجيا بشكل يحقق 
 3األهداف المنشودة للطرفين من جهة أخرى"
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أو حماية صورة الشركة أو  كما تعرف أنها: "مجموعة من البرامج المختلفة المصممة لترويج  
منتجاتها أمام العالم الخارجي، وبالتالي فان اهتمامات العالقات العامة تنصب في تصميم البرامج لخلق 
 .1صورة ايجابية عن أعمال الشركة ومنتجاتها"
 : 2وظائف العالقات العامة في المنظمات السياحية-ب
 السائح بالبرامج السياحية التي تقدمها المنظمة السياحية بأسلوب علمي  تعريف
 وعملي سهل، مستخدمة وسائل اتصال ذات انتشار واسع للحصول على ردود فعل ايجابية كبيرة.
  معرفة حاجات ورغبات السياح لخلق نوع من التوازن بين الطلب والعرض من خالل
 غرايية. و قدراته المادية القابلة لإلنفاق وخصائصه الديم معرفة رغبة السائح الغير مشبعة ومعرفة
  تشجيع االتصال بين مختلف المستويات اإلدارية ضمن المنطقة السياحية، ومعرفة
 المشاكل فيها ومعالجتها خاصة اإلدارة البيعية، لتركيز جهودهم البيعية وتحقيق معدل مبيعات عالية. 
 صورتها بحيث تنعكس على مدى اإلقبال  بناء صورة ذهنية جيدة للمنظمة وتحسين
 وشراء البرامج والمنتجات السياحية التي طرحتها المنظمة في السوق.
  التأثير على شرائح مستهدفة وتركيز جهدها عليهم لتحقيق استجابات سلوكية
 ايجابية.
 أدوات العالقات العامة:-ج
  :في جهود إعالم متخذي غالبا ما يتم توظيف جماعات تأثير محترفين جماعات التأثير
 القرار والتأثير عليهم.
 :إنشاء وتوزيع النشرات اإلعالمية ، يشار إليه غالبا )بالدعاية(.  النشرات اإلعالمية 
 :تقوم الكثير من شركات الخدمات السياحية بتوجيه التعليم والتدريب نحو  التعليم والتدريب
 هذه المؤسسة .فئات مستهدفة بغية تطوير فهم أفضل وخلق محبة تجاه 
 :فهي تقدم الفرصة للزبائن المحتملين أن يتحدثوا وجها لوجه مع ممثل المؤسسة   المعارض
 دليل ملموس عن طبيعة الخدمة المعروضة.السياحية ، كما تقدم 
 :كتنظيم المؤسسة لحدث يكون خبرا ويخلق وييا بالمؤسسة. المناسبات الخاصة 
لقد ركزت الكثير من نظريات التسويق على العالقات العامة كوسيلة هامة ومفيدة في تسويق    
الخدمات السياحية، فدراسة األسواق السياحية تستدعي االستعانة بمفاهيم جديدة الن المؤسسة السياحية ال 
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لوصول ألهدافها من خالل تتعامل مع المزيج التسويقي بنفس مفهوم تسويق السلع االستهالكية ولكنه تهتم با
 . 1العالقات مع الزبائن، فالتسويق بالعالقات هو الشكل األكثر شيوعا في المؤسسات السياحية
 التسويق المباشر الفرع الثاني:
هو يبارة عن اتصال مباشر من جهة محددة ومعروفة بدون تعريف التسويق المباشر:" -أ   
االنترنات أو الفاكس وغيرها من الوسائل الحديثة  االلكتروني أواستخدام وسطاء بواسطة الهاتف أو البريد 
   2للتأثير على سلوك السياح المستهدفين اتجاه المنظمة ونشاطاتها"
البيع بات يعد تفاعلي يسمح  أواالتصاالت  أوكما عرف انه:" تقنية من تقنيات المعلومات  
ى المدى البعيد، وذلك اعتمادا على مخزون باستقطاب زبائن جدد، بربط عالقة تجارية خاصة معهم عل
 3المعلومات المتوفرة في قاعدة بيانات المؤسسة"
من خالل التعريفين يتضح لنا أن التسويق المباشر يتميز بالتواصل المباشرة مع الزبائن ومحاولة   
 إلى إضافةائمين إقناعهم بالخدمات السياحية المتوفرة لدى المؤسسة و ربط العالقة معهم لكسبهم كزبائن د
الترويج للمؤسسة من خاللهم، كما يمكن قياس ردة فعل الزبون من خالل ذلك والتي قد تكون باستخدام  
 االنترنات أو وسائل االتصال الحديثة أو الهاتف...
 :4التسويق المباشر مزايا -ب
 من وظائف التسويق وهي الترويج والتوزيع في نفس الوقت. القيام بوظيفتين 
 .التفاعل المباشر مع الزبائن 
 .تسهيل عملية التبادل والحصول على المعلومات للزبائن 
 .قلة التكلفة 
 :5يتميز التسويق المباشر باألنواع التاليةالتسويق المباشر:  أنواع -ج
  لألنشطةمكملة  أداة مكملة: وذلك من خالل استخدام  كأداة التسويق المباشر 
كبيرة  إرباحاالترويجية مثل االستجابة المباشرة، والهدف هو استقطاب الزبائن الذين يحققون 
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 أوللزبون من خالل تزويده بالمعلومات عن الخدمة  اإلدراكيللمؤسسة. وكذلك يستخدم لزيادة الوعي 
 السلعة.
  االستجابة المباشرة وذلك  أداة : هنا يتم استخدام أساسيالتسويق المباشر كمميز
يتم تقليص  األداة مميزاتها الفريدة مقارنة بالسلع المنافسة، ومن خالل هذه  بإبرازلترويج السلعة 
 التكاليف وتجنب استخدام الوسطاء.
 المطلب الرابع: استراتيجيات المزيج الترويجي السياحي 
سة التي تستهدف مجموعة من المستهلكين تهتم إستراتيجية الترويج بالجهود المبذولة من قبل المؤس  
وفقا ألهداف ........إستراتيجية التسويق التي تسعى المؤسسة لتحقيقها، وهناك العديد من االستراتيجيات 
نذكر من بينها األكثر استخداما من قبل المؤسسات السياحية. يباعتبار أن السوق يقوم على عنصرين 
عنصران يمثالن كذلك المؤسسة و المستهلك على الترتيب لذلك فان هذان الأساسيين هما العرض والطلب، 
استراتيجيات الترويج قد تكون باتجاه إحداهما إما بالدفع أو السحب. ومن هنا نجد نوعين من استراتيجيات 
 :  1الترويج من حيث اتجاههما وهما كالتالي
على الوسائل الشخصية مثل: البيع الشخصي  تعتمد هذه اإلستراتيجيةإستراتيجية الدفع: -  
والعالقات العامة بدرجة كبيرة حيث تتم محاولة إقناع منظمي الرحالت السياحية بالتعامل مع المقصد 
السياحي والحصول على تأكيد بذلك التعامل. وهم بدورهم سوف يقومون بالترويج للمقصد السياحي لدى 
، وتتبع هذه اإلستراتيجية في الترويج للمقاصد السياحية التي وكالئهم أو لدى مؤسسات السياحة األخرى 
ال تتوفر عنها معلومات كايية في السوق المصدرة للسائحين وتتطلب إبراز خصائص ومميزات المقصد 
 السياحي 
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السائح وإقناعه بزيارة المقصد تهدف هذه اإلستراتيجية إلى جذب إستراتيجية السحب:  -
طلب سياحي فعال وتعتمد هذه اإلستراتيجية على اإلعالن واسع  السياحي بحيث يترتب على ذلك وجود
االنتشار والذي يتم توجيهه إلى السائح المحتمل .ويترتب على إتباع هذه اإلستراتيجية زيادة اإلنفاق على 
 ثل القنوات الفضائية وتقل هنا أهمية البيع الشخصي.اإلعالن وخاصة في الوسائل واسعة االنتشار م

































































 رجل من المالئم المزيج تتطلب ملموسة غير خرى أ و ملموسة لعناصر مزيجي السياح النشاط نإ 
 ياح سى إل المحتملين السياح تحويل و الحاليين المستهلكين و السياح ذواقو أ حاجات شباعإل التسويق
 على يقتصر ال التعقيدف ، التعقيد و للتغيير ستجابةاالو  باستمرار المتكررة السياحة على المحافظة و فعليين
 ستجابةا يتطلب مما الخ... لخدماتيا،التكنولوجي،تطوير المستهلكين ذواقأو  رغبات يشمل بل واحد طرف
 السياحية . السوق  في المتوقعة و الفعلية المستجدات مع يتناسب بما النشاطات و البرامج حيث من مناسبة
 حيث من كبيرة  أهمية ذو بعناصره و الوسائل المستخدمة ييه  نشاط تسويقي السياحي الترويج يعتبر
 ٕاقناعهم و هتماماتهما  استقطاب أجل من إلى الجماهير نقلها السياحية المؤسسة تستطيع التي المعلومات كم
 ميزتها جماهير مع تتعامل وأنها خاصة. الصورة الالئقة وٕاعطاء خدماتها ولترقية برامجها على بالتعاقد
 السياحي الترويج كون  إلى إضافة ذلك غير إلى ما األذواق و،الثقافات، العادات في التجانس عدم األساسية
 . الخارجية البيئة مستوى  على و المتغيرات مستمرة بالمستجدات صلة على بالبقاء السياحية للمؤسسة يسمح
 بشكل يعتمد أصبح ،منتجاتها  ترويج في المؤسسات السياحية نجاح فإن ، األساس هذا وعلى  
 ،خاصة الرقمية اإللكترونية األعمال تكنولوجيا الوسائل الترويجية التقليدية عامة و  استخدام كفاءة على كبير
 األسواق مختلف في المستهدفين عمالئها إلى لبياناتاو  المعلومات وصول تيسير دفبه اتهتعامال جميع في
 منتجاتها السياحية لترقية نشاطها السياحي  على الطلب زيادة و السوقية حصصها من الرفع قصد،  العالمية
 
بيقات الترويج عبر مواقع تط
التواصل االجتماعي للخدمات 
 السياحية






واسعة بين مختلف فئات و بشهرة عالمية  تإن مواقع التواصل االجتماعي التي حظي
أصبحت اليوم عنصر أساسي  المجتمع المستخدمة لالنترنت في السنوات األخيرة الماضية
وهذا لما توفره من  ضمن عناصر المزيج الترويجي لمنتجات وخدمات المؤسسات السياحية،
مقارنة بالوسائل  جمهور المتلقيعلى ال تأثيراجذبا  فهي أكثر خدمات و تطبيقات مختلفة ومتميزة
. فصار هناك اتجاه من قبل الكثير من المتصفحين لهذه المواقع إلى التقليدية كالتلفاز مثال 
البحث عن المعلومات حول المقاصد السياحية  التي يرغبون بزيارتها بغية االطالع على آراء 
تشاركها المعلقون حول مقصد يومعرفة أهم النقاط التي  هاته المقاصد قد زارواالسياح الذين 
   .سياحية ما سواء االيجابية أو السلبية منها  خدمات مؤسسة  حول أو سياحي
التسويقية للمؤسسات السياحية، فاهتم رجال التسويق  األعمالوهذا ما ساهم في تطوير 
ة لالعتماد عليها في عمليات الترويج الفعال ميزةمجيدة و  بصورة شبكات المعلومات وإعدادبتنشيط 
 ر المتلقي لهذه المعلومات والمتابع لصفحاتها.بالجمهو  مركزين على النواحي النفسية المرتبطة
مما  إعداد الصفحات الترويجية على أفضل وجه بغية توظيفها في جذب انتباه المتصفحيتم حيث 
 بالشكل الصحيح و األمثل والمقاصد السياحية.فاالستخدام  العملية الترويجية للخدمات في يفيد
 سمعتها. وإدارةعن نفسها وزيادة شعبيتها  باإلشهار السياحية  لهذه المواقع يسمح للمؤسسات
 فمن خالل هذا ارتأينا أن نقسم هذا الفصل إلى ثالثة مباحث كالتالي:  
 المبحث األول:عموميات حول الترويج السياحي االلكتروني  
 المبحث الثاني:مواقع التواصل االجتماعي وأهميتها في صناعة السياحة  










 عموميات حول الترويج السياحي االلكترونيالمبحث األول:
ظهر منذ سنوات قليلة مفهوم السياحة االلكترونية، وتناولت العديد من المنظمات الدولية تطبيقاته 
نموا، والتي تشكل فيها عوائد السياحة  المختلفة وأثرها على زيادة النمو السياحي خصوصا في الدول األقل
نسبة كبيرة من الناتج المحلي اإلجمالي. وقد أسهم في زيادة انتشار هذا المفهوم وتطبيقاته المختلفة عدة 
عوامل أهمها ارتفاع نسبة إسهام السياحة االلكترونية في إجمالي التجارة االلكترونية الدولية، وما ينتج عن 
لبنى المؤسساتية للهيئات المعنية بالسياحة من تخفيض في تكاليف الخدمات السياحية دمج هذا المفهوم في ا
المقدمة وبالتالي األسعار، وتطوير المنتج السياحي المقدم واستحداث أنشطة سياحية جديدة تتفق مع شرائح 
ب عنها من زيادة في السائحين المختلفة، وذلك فضال عن زيادة القدرة التنافسية للمؤسسات السياحية، وما يترت
 القيمة المضافة للقطاع السياحي في االقتصاد القومي.
 السياحة االلكترونية وأهميتها ماهيةلمطلب األول:ا
 الفرع األول: تعريف السياحة االلكترونية
 وردت الكثير من التعريفات حول السياحة االلكترونية نذكر من بينها التعريفات التالية:
أنها: "استخدام األعمال االلكترونية في مجال السفر والسياحة،  االلكترونيةعرفت السياحة      
واستخدام تقنيات االنترنت من أجل تفعيل عمل الموردين السياحيين والوصول إلى تسهيالت أكثر فعالية 
 .1للمستهلكين السياحيين"
احية وأخرى بين "نمط سياحي يتم تنفيذ بعض معامالته التي تتم بين مؤسسة سي وعرفت كذلك: 
من خالل استخدام تكنولوجيا المعلومات واالتصاالت، بحيث تتالقى فيه عروض  )سائح (مؤسسة ومستهلك
مع رغبات جموع السائحين الراغبين في  )االنترنت (الخدمات السياحية من خالل شبكة المعلومات الدولية
 .2قبول هذه الخدمات السياحية المقدمة عبر شبكة االنترنت"
واالتصاالت بغرض  تلك الخدمات التي توفرها تكنولوجيا المعلوماتوجاء في تعريف آخر بأنها "  
والمغلقة ، باالعتماد على مبادئ  انجاز وترويج الخدمات السياحية والفندقية عبر مختلف الشبكات المفتوحة
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تشمل السياحة المتنقلة أو أبعد من ذلك ، فهي  الواقع مفهومها إلى وتتعدى في وأسس التجارة االلكترونية
 1"وغيرها الجوالة المستخدمة لألجهزة االلكترونية المحمولة
   :2وتتكون السياحة االلكترونية من ثالث أطراف هي  
 المؤسسة السياحية مقدمة الخدمة السياحية. 
  االنترنت(متمثل في مواقع الوابوال والمؤسسة السياحيةالرابط بين السائح( . 
  السائح(عملية التسويق السياحي والخدمة السياحيةالمستهدف من(. 
 الفرع الثاني: أهمية السياحة االلكترونية
أساسا على الزراعة  اتهاياقتصادإن دول العالم مهما كان مستواها التنموي تعتمد في بناء 
في المرتبة الثالثة كونها تصنف ضمن  السياحةتأتي  الهامين القطاعين هذينوالصناعة والى جانب 
 ،االقتصادية قطاع الخدمات، وهي ال تقل أهمية عن سابقتها نظرا للدور الهام الذي تلعبه في التنمية
العجز فيه، كما  تغطيةوموازنة أو  تسديد وبعمليات حيث ظلت فكرة السياحة مرتبطة بفكرة التجارة الدولية
العملة الصعبة وامتصاص البطالة، ألنها نشاط تعتمد بالدرجة األولى وسيلة فعالة لجلب  السياحةتعتبر 
على اليد العاملة مما جعل الكثير من الدول تولي اهتماما خاصا لهذا الميدان حيث عمدت إلى 
جال للتنافس الشديد مفي اآلونة األخيرة  السياحةفأصبحت  تخصيص رؤوس أموال هائلة لالستثمار فيه،
 .3بين الدول
من أهمية السياحة االلكترونية من خالل المنافع الضخمة التي توفرها سواء لمقدمي الخدمات تك   
 4السياحية أو المستهلكين السياحيين أنفسهم، ومن أهم هذه المنافع ما يلي: 
  أيام في األسبوع،  7ساعة في اليوم و  04المعلومات السياحية المطلوبة على مدار تأمين
ك السياحي الحصول على المعلومات والبيانات التي يحتاجها عن الخدمات مما يسهل على المستهل
 السياحية من خالل شبكة االنترنت.
  تخفيض تكاليف الخدمات السياحية المقدمة، ومن ثم تمتع المنتج السياحي بميزة تنافسية
 نتيجة النخفاض األسعار.
                                                             
 27، مجلة الباحث، العدددور تكنولوجيا المعلومات واالتصال في تنمية قطاع السياحة والفندقةبختي إبراهيم وشعوبي محمد فوزي،  1
 .072، ص2010،
، دراسة حالة مديرية السياحة لوالية بسكرة –المواقع االلكترونية كأداة لتسويق وترويج الخدمات السياحية بزقراري عبلة وبركان دليلة،  2
 92-1الملتقى الدولي حول اقتصاديات السياحة و دورها في التنمية المستدامة، كلية العلوم االقتصادية وعلوم التسيير،جامعة بسكرة،
 .22ص 0292مارس
، رسالة ماجستير غير منشورة، تخصص تخطيط والتنمية، كلية العلوم أهمية القطاع السياحي في االقتصاد الوطنيمبارك بالطة،  3
 00،ص 0229االقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، ،
 .920قمراوي نوال، مرجع سابق، ص 4





  التسويق السياحي، وتكاليف استخدام السياحة االلكترونية يعمل على التقليل من تكاليف
تسهيل إجراء  (، وتكاليف التوزيع) تسهيل وتسريع التواصل بين منتج الخدمة السياحية ومتلقيها (اإلنتاج
 .) الصفقات مع شريحة كبيرة من المستهدفين
  تحسين األداء االقتصادي للمنشآت السياحية خاصة الصغيرة والمتوسطة منها، وكذلك
ت السياحية مما ينعكس بدوره على أسعار البرامج السياحية وكذلك سهولة لتخفيض تكاليف الخدما
تطوير المنتج السياحي وظهور أنشطة سياحية جديدة تتناسب مع شرائح مختلفة من السائحين إلى جانب 
 زيادة القدرة التنافسية للشركات السياحية بما يسهم في زيادة المبيعات وبالتالي األرباح.
  ونية تجعل السائح يعيش تجربة السفر من خالل التجوال في األماكن التي السياحة االلكتر
 يريد السفر إليها من خالل الموقع االلكتروني.
  سهولة تطوير الخدمات السياحية وظهور أنشطة سياحية جديدة تتفق مع شرائح السائحين
ات السياحية الجديدة المختلفين، وذلك من خالل قياسات الرأي التي يمكن من خاللها معرفة التوجه
 والخدمات األساسية والمكملة التي يحتاجها السائحون.
   ،زيادة القدرة التنافسية للمؤسسات السياحية بما يسهم في زيادة مبيعاتها وإيراداتها وإرباحها
 وهو ما يعكس في النهاية على زيادة القيمة المضافة للقطاع السياحي في الناتج المحلي اإلجمالي.
 إمكان المستهلك السياحي الحصول على جميع البيانات والمعلومات التي يحتاجها أصبح ب
عن المنتج السياحي من خالل شبكة االنترنت، ويشمل ذلك معلومات عن الطيران والفنادق والبرامج 
السياحية وأماكن تأجير السيارات.. إلخ. وأسهم ذلك في تحقيق رغبات السائح وإرضاء احتياجاته 
وذلك من خالل إمكانية قيام السائح بإجراء العديد من المقارنات بين المواقع السياحية  األساسية،
وتتيح شبكة االنترنت  ،المختلفة واختيار األنسب منها دون أن يحتاج إلى االنتقال من مكان إلى آخر
سائح من ذلك من خالل أشكال متعددة تشمل المعلومات التفصيلية المكتوبة والمصورة التي يستطيع ال
خاللها زيارة األثر أو تصفح المنتج بنفسه، أو حتى إمكانية قيام السائح بتصميم البرنامج السياحي الذي 
 1 يرغب فيه دون التقيد ببرنامج معد سلفة ووفقا للتكلفة التي يستطيع دفعها.
  الخدمات وأخيرا كون شيوع استخدام السياحة االلكترونية دليال على تقدم البنية التكنولوجية و
في زيادة االستثمارات األجنبية وفي  -ضمن عوامل أخرى  -االلكترونية في البلد المعنى، بما يسهم 
 تمتع بنية األعمال الحكومية والخاصة بالمصداقية في التقارير الدولية
 : المتطلبات العامة لتطبيق السياحة االلكترونيةنيالمطلب الثا
تحتاج السياحة االلكترونية إلى توافر عدة متطلبات حتى يمكن تطبيقها وباألخص في الدول       
النامية، وال ترتبط هذه المتطلبات بالبنية السياحية القائمة، وإنما تتجاوز ذلك لتشمل اإلطار المؤسسي 
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دم في بنية تكنولوجيا والتنظيمي والمنظم للعمل، والبنية التشريعية في مجال التجارة االلكترونية، والتق
لبنية الثقافية التي تساعد على تقبل المجتمع واألشخاص لفكرة التجارة االلكترونية في االمعلومات وأخيرا 
 . هذا المطلب  من خاللف نحاول وهو ما سو  مجملها.
التعاون بين مؤسسات  بأهميةيتعلق هذا الجانب  :توفر إطار مؤسسي وتنظمي .1
إبراز  طريقالخاص والمجتمع المدني عن  الحكومة وبعضها البعض وكذلك الشراكة مع القطاع
 السياحيفي مجال النشاط  اإللكترونية نظم التجارة تطبيقالتي تعود على كل فاعل من جراء  المزايا
 لتنفيذ ومواتيةصحية  بيئة فوجود حوار بناء ما بين المؤسسات وبعضها البعض يساعد على خلق
المعنية أنتقدم الدعم المادي  والهيئات السياحةالمشروعات، حيث يمكن للحكومات ممثلة في وزارات 
عملها،  االنترنت في مجال تطبيقاتمن أجل استعمال  المختلفينللشركات والوسطاء السياحيين 
 اإللكترونيةودعم المواقع  لسياحياعن الموارد السياحية والمنتج  تفصيلية بياناتوكذلك توفير قواعد 
من خالل خبرتها مع  المتميزةالخاصة بتلك الصناعة، في حين يمكن لشركات القطاع الخاص 
 تكنولوجيا
أن تقدم نصائح واستشارات لصانعي القرار، وتتعدى الجهود  اإللكترونيةوالتجارة  والتسويقالمعلومات 
 1الدول اإلقليمي اإلطارين المستوى الداخلي لتشمل والمؤسسية التنظيمية
أهم  تحديديمكن  :وجود إطار قانوني محدد على المستويين الدولي والمحلي .0
 2فيما يلي اإللكترونية السياحة لتنظيمالالزمة  القانونيةالمتطلبات 
  الدولي والوطني  الصعيدينعلى  اإللكترونيةوجود نظام قانوني متكامل للمعامالت
للعمل  السياحةلشركات  والفنية المادية اإلمكانيات توفيرفي  الحثيثة يتكاثف مع جهود الدول
 .اإللكترونية السياحةنمط  تفعيلعلى 
  مع  تتالءمولوائح منظمة لعمل المؤسسات والوكاالت السياحية  تشريعاتوجود
 .اإللكترونيةمثل الشركات السياحية  اإللكترونية السياحةفرضتها  األشكال المستحدثة التي
  من  وغيرهاااللكتروني والدفع اإللكتروني  التوقيع بتنظيموضع القواعد الخاصة
 .اإللكترونيةالمعامالت  وسائل الدفع ووسائل
  السياحيين تشمل بيان  المرشدينعمل  بتنظيمخاصة  قانونية تشريعاتوضع
 الحديثة التكنولوجيةفي مجال الوسائل  تكوينهممراعاة ضرورة  التزاماتهم وشروط العمل، مع
 .اإللكترونية للسياحة الحقيقيةاالنترنت بوصفهما األداة  والتعامل مع أجهزة الحاسب اآللي وشبكة
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 في  بجديةللدخول  واألجنبية الوطنيةحوافز االستثمار السياحي رؤوس الموال  زيادة
 اإللكترونية السياحةهدف الحوافز لشركات التي تعمل في مجال  زيادةمع  السياحةمجاالت 
 .الطلب السياحي العالمي مستقبال من أهم محددات اتجاهات والتي ستصبح
 : 1هذا الشرط على يشتملحيث :متطورة معلوماتية تكنولوجيةبنية  توفير .3
 االنترنت بالشكل المناسب،  توفيرفي مجال االتصال خاصة  القاعدية الهياكل تطوير
أماكن الوصول إلى  وتنويع الوسيلةأكبر عدد ممكن من مستعملي هذه  بما يسمح باستقطاب
 .خالل مواقع االنترنت ، مناإللكترونيةالمعلومة السياحية 
 العروض السياحية بالشكل الذي يتيح  وتنويعالسياحية  اإللكترونيةالمواقع  تنويع
 .بعروض سياحية لرواد االنترنت التمتع
  السياحةال في مج يعملون وسطاء الكترونيين  إيجاد وتشجيع تطويرالعمل على 
 .السياحيين والمرشديناألمر بالفنادق، شركات النقل، وكاالت السفر،  ، سواء تعلقاإللكترونية
 واجتهاد المؤسسات العاملة  السياحي التنشيطتعمل في مجال  جديدةمؤسسات  إيجاد
 .عروضها تنويع في هذا المجال على
 طلبات الزبائن بتلبيةتسمح  عديدةالشركات السياحية لعروض  تقديم. 
 عبر  الموزعينالستقطاب أكبر عدد ممكن من السياح  اإللكترونيةلغة المواقع  تنويع
 .بلدان العالم
 فهمها من طرف المتصفح  وتسهيلمعلومات شاملة عن العروض السياحية  توفير
 .اإللكترونيةللمواقع 
 االنترنت للحصول على تذاكر السفر الحجز  تطبيقاتاالستفادة من  إمكانيات توفير
 .السيارات تأجيربالفنادق، 
 السياحةحوافز االستثمار في  زيادةمن خالل  السياحيالعمل في القطاع  تشجيع 
 .اإللكترونية
ونقصد بضرورة : في المعامالت المختلفة اإللكترونيةوجود حد أدنى من استخدام التجارة  .4
االنترنت  تطبيقات استخدام اإللكترونية السياحةفي مجال  اإللكترونيةوجود حد أدنى من معامالت التجارة 
والمطاعم  السيارات وتأجيروشركات النقل  الفندقية، والخدمات الطيرانكتذاكر وخدمات  اإللكترونيةوالتجارة 
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 الطيرانتذاكر  ي من خالل االنترنت في حجز وشراءالسياحية، ويتعلق ذلك باستخدام أنظمة الحجز اآلل
السائح في  وغرف الفنادق، وفي إتاحة خدمات االنترنت سواء أثناء السفر على متن الطائرات أو أثناء إقامة
أكبر  من خالل االنترنت حرية اإللكترونية الطيرانالمثال يتيح حجز وشراء تذاكر  سبيلالفنادق، فعلى 
 التي يحصل عليها كما تتيح الغذائيةالسير الذي يريده، ومكان جلوسه ونوع الوجبات  خط تحديدللسائح في 
أو حتى  اإللكترونيةخط السير على التذاكر  وتعديلالحجز  تعديل إمكانيةالكبرى  الطيرانبعض شركات 
 .السفر تاريخساعة فقط من 24خالل  آخرينإلى  بيعها
والمعامالت  اإللكترونية السياحة لتطبيقمن الضروري :المساندة الثقافية البيئة توفير .5
لمثل هذا النوع من  مهيأة ثقافية بيئة، وجود اإللكترونية الحكومة تطبيقالمرتبطة بها شأنها شأن جهود 
 الحكومية بالهيئاتإلحاق الضرر  اإللكترونية السياحةالتعامالت، فمن شأن المضي قدما في برامج 
لعدم  كنتيجةالخدمات المقدمة  وميكنة الجديدةالحاليين نظم العمل  الموظفينوالخاصة التي يقاوم فيها 
المعوقة التي يلعب فيها  والبيروقراطية الروتينيةإلمامهم بالمهارات الالزمة لسوق العمل أو بسبب اإلجراءات 
لهؤالء  إستراتيجيةضرورة بناء  فع إلىموظفو الخدمة العامة أدوارا سيادية على من حولهم، وهذا ما يد
 بأهمية لتوعيةالتي تهدف ية التدريبمن خالل البرامج  اإللكترونية بالسياحةتؤهلهم للحاق  التقليدينالوسطاء 
 ..1الالزمة لذلك بالمهارات تزويدهمبها مع  اإللكترونية السياحةوارتباط  اإللكترونيةالوعي بالتجارة 
 أهدافهو ماهية الترويج السياحي االلكتروني  المطلب الثالث:
السياحي االلكتروني هو أحد المفاهيم الجديدة التي فرضت نفسها بقوة في مجال التسويق  رويجالت  
السياحي وذلك لما يحمله هذا المفهوم من خصائص ومميزات جعلته يحظى باهتمام المؤسسات السياحية 
باحثين والمختصين في مجال التسويق السياحي أن استخدام والسواح في آن واحد، حيث يؤكد معظم ال
 .أفضل االلكتروني في األنشطة السياحية سيؤدي إلى تطوير وتقديم الخدمات سياحية رويجوتوظيف الت
 تعريف الترويج السياحي االلكترونيالفرع األول: 
والوسائط المتعددة في " استخدام إمكانيات شبكة االنترنت وشبكات االتصال المختلفة يعرف انه
 2ب على ذلك من مزايا جديدة وإمكانيات عديدة"تتحقيق األهداف الترويجية مع ما يتر 
 وما يميز الترويج السياحي االلكتروني:
  انخفاض أسعار المنتجات السياحية التي يتم ترويجها عبر االنترنت مقارنة بالسلع
 والكهرباء. األخرى وهذا نظرا الختفاء بعض المصاريف كاإليجار
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  العالمات  أوساعة وتوفير تشكيلة واسعة من المنتجات  04الترويج على مدار
 التجارية.
 .إتاحة الفرصة إلجراء مقارنات ألسعار الخدمات السياحية قبل شرائها 
 المستهلكين الذين ال يتوفر لديهم الوقت الكافي  يساعد الترويج السياحي االلكتروني
 يرغبونه من منتجات بأسرع وأسهل وسيلة.في الوصول إلى ما 
 تتوافر لدى مستخدمي االنترنت القدرة على التحكم فيما يشاهدونه 
 : أهداف الترويج السياحي االلكترونيالفرع الثاني
 :1إجمال أهداف الترويج السياحي االلكتروني في يمكن
  السفر.التعريف بمنافذ التوزيع من وسطاء ومنظمي رحالت سياحية ووكالء 
 المستهدفة. األسواقالسياح المحتملين في  إقناع 
 .النقل االلكتروني للبيانات داخل المؤسسة السياحية 
  في تقديم الخدمات الفندقية. األداءوتحسين  اإلجراءاتتسريع 
  ما  إلىوالنشرات االلكترونية ويمكنه من الوصول  اإلخباريةتزويد السائح بالرسائل
 مات وخدمات.يحتاج من بيانات ومعلو 
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 مواقع التواصل االجتماعي وأهميتها في صناعة السياحة المبحث الثاني:
تمثل مواقع التواصل االجتماعي تحديا هائال بالنسبة للمؤسسات السياحية، فلم تعد أساليب التواصل 
التقليدية تلبي احتياجات العميل الذي أصبح يريد التواصل مع المؤسسة باستمرار من خالل التحدث إليها 
يل والتأثير على أرائه ومواقفه واالستماع منها مباشرة. فساهمت هذه المواقع في تغيير نمط التواصل مع العم
بشكل كبير، فرغم حداثتها إال أنها تمكنت من استقطاب شرائح مختلفة من جميع الفئات للتفوق على أساليب 
االتصال التقليدية كالتلفزيون والصحف ..كما أنها أثرت في اآلليات الترويجية المتبعة من طرف إدارة  
بالمقاصد السياحية من جهة وعلى السائح وقراراته من جهة أخري   المؤسسات السياحية وفي خطوات تعريفها
 وهذا ما سيتم التطرق إليه من خالل هدا المبحث.  
 المطلب األول: مكاسب ترويج الخدمات السياحية عبر مواقع التواصل االجتماعي
في ا و خدماتهالسياحية  مؤسسةيمكن تلخيص مكاسب الترويج عبر مواقع التواصل االجتماعي لل
 : النقاط التالية
 .عرض المعلومات والخدمات والتسهيالت بطريقة جذابة ومتطورة 
 عالية على  القناعة بان المسافرون وما يتواصلون خالله من شبكات التواصل االجتماعي لهم قدرة
 تعظيم الصورة الذهنية للمقصد والمنتج السياحي.
  عبر مواقع  اآلخرينالقناعة بأن المسافرين يمكن أن يروجوا للمقصد السياحي من خالل تفاعلهم مع
  1التواصل االجتماعي
  السياحة صناعة تعتمد بصورة مكثفة على توافر المعلومات، لذا تعد شبكة االنترنت خدمة
بشكل كبير فال يمكن قياس مكملة لها، فالخدمات السياحية منتجات تتسم بطبيعتها بتباين المعلومات 
جودتها إال بالتجربة. ولهذا يطلق عليها وصف السلع والخدمات المبنية على الثقة، فهذه الخدمة بطبيعتها 
تعتمد على ثقة السائح في جودة الخدمات السياحية التي تقدمها المؤسسة السياحية ، وهنا يأتي دور 
كبير من المعلومات التفصيلية المكتوبة والمصورة وأحيانا  االنترنت الذي قد يلعب دورا مهما في توفير قدر
 قد يقدم تصويرا حيا للخدمة السياحية مما يكسب المعلومات مصداقية.
  يؤدي شيوع استخدام السياحة االلكترونية  إلى تخفيض تكاليف الخدمات السياحية مما
ية من شأنه التقليل من تكاليف ينعكس بدوره على األسعار باالنخفاض، فاستخدام السياحة االلكترون
التسويق السياحي ) االتصال بالسائحين، بث المعلومات السياحية(، وتكاليف اإلنتاج ) تسهيل وتسريع 
التواصل بين منتج الخدمة السياحية والوسيط(، وتكاليف التوزيع ) تسهيل إجراء صفقات مع شريحة كبيرة 
الة مما يحقق وفر إضافي في تكاليف اإلنتاج و من المستهدفين(، باإلضافة إلى خفض حجم العم
 التشغيل.
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  يؤدي توسيع وشيوع استخدام المواقع االلكترونية إلى سهولة تطوير المنتوج السياحي وظهور
 .1أنشطة سياحية جديدة تتفق مع شرائح السائحين المختلفة
 للسائح والمؤسسةالمطلب الثاني: أهمية الترويج عبر مواقع التواصل االجتماعي بالنسبة 
لم تعد األساليب الترويجية التقليدية تلبي حاجات السائح الذي صار لديه خيارات متعددة ومنافسة   
شديدة في سوق المؤسسات السياحية، فبظهور مواقع التواصل االجتماعي أصبحت المؤسسات السياحية 
معرفة رغبات  على اتصال دائم مع زبائنها، كما سهلت عليها سبل البحث في سوق شديد المنافسة لهدف
 السائح  واختياراته   تالزبائن وتحقيق التميز، كما أنها أثرت على قرارا
 للسائح بالنسبة الفرع األول: أهمية مواقع التواصل االجتماعي
 إمداد المسافر بطرق جديدة للبحث واكتشاف المعلومات وتقييمها عن المقصد السياحي والرحلة 
  لحجز وشراء منتجات الرحلة.تزويد المسافر بالقنوات اآلمنة 
 2تبادل ونشر المعلومات والبرامج السياحية السابقة. 
  تحسين جودة القرارات الشرائية لدى قطاعات وشرائح العمالء نظرا لتوفر غالبية المؤسسات على
 .3موقع على األقل من مواقع التواصل االجتماعي
 للمؤسسة السياحية الفرع الثاني: أهمية مواقع التواصل االجتماعي بالنسبة
فندق، فيما يتعلق بأسباب استخدام تطبيقات  921في قطاع الفنادق أجريت دراسة على مديري    
وأدوات التواصل االجتماعي، فكانت اإلجابات األكثر اختيار أنها ضرورية لمالحقة ركب التطور التكنولوجي 
ات الفندق، كما أنها وسيلة سريعة لتلقي في بيئة االتصال مع العمالء، وأنها وسيلة فعالة لتسويق خدم
 استفسارات وشكاوي العمالء. 
بإجراء دراسة على عدد من  ةأما في قطاع شركات السياحة فقد قامت شركة ريجوس اللبناني  
الشركات السياحية بهدف التعرف على تأثير أدوات التواصل االجتماعي على األعمال التجارية لتلك 
من الشركات الخليجية أبرمت صفقات تجارية بشكل مبدئي عبر   %52دراسة أن الشركات، وقد كشفت ال
تستخدم شبكات التواصل االجتماعي للتواصل مع عمالئها الحاليين  %20شبكات التواصل االجتماعي و 
من ميزانية التسويق لإلنفاق على األنشطة التجارية من خالل % 02منها تخصص قرابة  %30والمرتقبين و 
  .4التواصل االجتماعيشبكات 
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 :1ويمكن تلخيص أهمية استخدام مواقع التواصل االجتماعي في المؤسسات السياحية فيما يلي   
  إمكانية توفير المعلومات وإتاحة المساحات السوقية بال توقف أو انقطاع طوال
 ساعات اليوم.
 تنافسية  تحسين القدرة التنافسية للمؤسسات السياحية ودعم إمكانيتها لخلق ميزة
 تساعدها في إحراز مكانة إستراتيجية.
  إتاحة فرص دخول أسواق جديدة عالمية تساعد المؤسسة على زيادة حصتها السوقية
 عالميا. وبناء صورة ذهنية مميزة محليا و
  التواجد المستمر مع العمالء والرد على تساؤالتهم واستفساراتهن وكسب المزيد منهم
 اطفي مع المؤسسة.وزيادة درجة ارتباطهم الع
 واقع استخدام مواقع التواصل االجتماعي في الجزائر المطلب الثالث:
إن مواقع التواصل االجتماعي أصبحت اآلن مكون رئيسي ضمن مكونات المزيج الترويجي  
أعرب أكثر ، 0292سنة  Kim and Koللمقاصد التسويقية و خاصة التسويق االلكتروني، وفي دراسة ل 
من المستخدمين بالشعور االيجابي اتجاه المؤسسات التي تستخدم مواقع التواصل االجتماعي  %32من 
تصفحهم لمواقع التواصل االجتماعي  أكدواالنسبة السابقة %   72لعرض المنتجات والخدمات، كما أن 
كاملة عن  منهم كونوا حزمة معلومات % 41التي يقصدونها و للحصول على معلومات عن المنتجات 
 إجماليمن  %22اتخاذهم فرار الشراء الفعلي، وفي نفس الدراسة  األخيرةمن النسبة  %32 أكدالمنتج، كما 
من الشركات التي ال  %45 أن أخرى دراسة  أوضحت. كما أصدقائهم إلىالمتصفحين يمررون المعلومات 
فوتت فرص  أنها أقرتتسويقية تستعين بوسائل التواصل االجتماعي كعنصر رئيسي من استراتيجياتهم ال
 . 2عظيمة لكسب مزيد من العمالء
الشركات التي تستخدم مواقع التواصل االجتماعي في عملية تسويق منتجاتها  بإمكانحيث    
مواقع  أنحول منتجاتها، كما  أرائهمواستطالع  أفكارهماجتذاب العديد من المتتبعين وتشجيعهم على مناقشة 
التي هي قائمة بحد ذاتها على التفاعل بين المستخدمين تسمح في الدخول على التواصل االجتماعي و 
عالقات مفتوحة مع العديد من شرائح السوق في العديد من المجاالت ، حيث تسعى معظم الشركات من 
مكن حول التعديالت و التطويرات التي ي رأيهم إلبداءالفرصة لهم  وإتاحةاالستفادة من الحوار بين المستهلكين 
 . 3على المنتج إضافتها
                                                             
 475باديس بوغرة، مرجع سابق، ص 1
 95.92محمد محمد فراج عبد السميع/ مرجع سابق، ص،ص  2
المعرفة وشبكات التواصل االجتماعي االلكترونية، مركز الدراسات االستراتيجية، جامعة الملك عبد العزيز، المملكة العربية السعودية،  3
 72، ص0290





احتلت الجزائر مرتبة متقدمة بين دول العالم من حيث زيادة عدد مستخدمي االنترنت ومواقع    
مليون مستخدم جديد، حسب التقرير السنوي الصادر  3.0قدرت بنحو  0290التواصل االجتماعي في عام 
 من منصة إدارة التواصل االجتماعي " هوت سويت" .
أشار التقرير إلى أن الجزائر شهدت نموا ملحوظا في استخدام االنترنت والهاتف المحمول كما   
عالميا من حيث نمو مستخدمي  02حيث احتلت المرتبة  0290وشبكات التواصل االجتماعي في سنة 
مواقع  عالميا في زيادة عدد مستخدمي 91، والمرتبة 0297مقارنة بالعام  ةبالمائ 97االنترنت. أي بارتفاع 
 .  1ةبالمائ 92التواصل االجتماعي بارتفاع نسبة 
شهد الجزائر نموا ملموسا في عدد مستخدمي االنترنت ومواقع التواصل   9102و في شهر فريل     
مليون مستخدم بنسبة  9102االجتماعي، حيث تشير األرقام إلى زيادة عدد مستخدمي االنترنت لتصل إلى 
 فيسبوكبالنسبة لمواقع التواصل االجتماعي فيميل الجزائريون الستخدام موقع . أما %92انتشار تزيد عن 
 التويترمليون مستخدم في الوقت الذي بلغ فيه عدد مستخدمي موقع  91الذي تجاوز عدد مستخدميه نحو 
 .  2مليون مستخدم. 2نحو  انستغراموتجاوز عدد مستخدمي  ألف مستخدم فقط 402نحو 
بين  ةبالمائ 90مليون مستخدم جزائري أي بنسبة  0.4مستخدمي االنترنات ب ثم ازداد عدد     
مليون مستخدم في  00. 10. أما مواقع التواصل االجتماعي فقد وصلت إلى 0202إلى مارس  0291سنة 
المختص  statcounterمن مجموع سكانها، وهذا حسب موقع 50.5أي ما يعادل  0202شهر مارس سنة 
 .3ت مواقع التواصل االجتماعي في العالمفي تقديم إحصائيا
استخدام االنترنت ومواقع التواصل االجتماعي في الجزائر حسب تقرير جانفي  حول األرقامبعض  
40202:  
 
  من السكان  %50مليون، أي  00.79عدد مستخدمي االنترنت. 
  مقارنة مع سنة  %90نسبة الزيادة في عدد مستخدمي االنترنت مثلت بمقدار
0291. 
  يستخدمون الهاتف النقال للوصول لالنترنت.  %59.4أكثر من 
  مليون. 00.79عدد المستخدمين الناشطين لوسائل التواصل االجتماعي 
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 http:// m.elbiled.net/media/07-02-2019  :0291-24-20، تم االطالع عليه يوم  
 /p=15995 www.anhri.info!متاح على الموقع: 2
 متاح على الموقع:   هشام ح،  الجزائريين من بين اكثر الشعوب استخداما لمواقع التواصل االجتماعي " دراسة اجنبية"، 3
 http:// m.elbiled.net/media/07-02-2019  :0291-24-20، تم االطالع عليه يوم 
  dz.com/-www.zالج-في-االنترنت-استخدام-حول-حديث-متاح على الموقع: / تقرير 4





  مليون. 02عدد مستخدمي الفيسبوك 
  مليون. 4.12عدد مستخدمي االنستغرام 
  مليون. 3.25عدد مستخدمي سنا بشات 
 مليون. 0.32 عدد مستخدمي لينكدان 
  عدد الحسابات وليس عدد المستخدمين  ألف 042عدد مستخدمي التويتر (
 الفعليين(.
 اقع زيارة و الم أكثرgoogle.com- youtubecom- ouedkniss.com   
بنسبة  0202إلى غاية شهر مارس  0291حيث مثل موقع الفيسبوك أعلى نسبة منذ شهر جويلية 
وتيوب الذي كانت  نسبته  في  تذبذب حيث وصلت ذروتها في شهر ديسمبر بالمائة، ويليه موقع الي 29.07
ويبقى دائما  ةبالمائ 05.4بالمائة أما في شهر مارس فقد انخفض  53.2والتي قدرت ب  0291من سنة 
هو موقع  0202استخدما في الجزائر في شهر مارس  األكثربعد موقع الفيسبوك .أما الموقع الثالث 
، والموقع الرابع واألخير هو 0291بالمئة في شهر جويلية  2.21بالمئة بعد ما كان  5.30األنستغرام بنسبة 
. والتمثيل البياني التالي يوضح  0202في شهر مارس  ةبالمائ 3.54موقع التوتير الذي قدرت نسبته ب 
 ذلك.
 إحصائيات مواقع التواصل االجتماعي األكثر استخداما في الجزائر (: 01الشكل رقم )
 
2020-04-le 08 consulte-stats/all/algeria-media-www.statcounter.com/social:  Source 
"الخاص بتقديم احصاءيات مواقع التواصل االجتماعي حول   NapoleoCatمن خالل موقع  
الذين بلغ عددهم  0202العالم" تم قياس الجنس والعمر لمستخدمي الفيسبوك في الجزائر في شهر مارس 
، حيث قسم العمر إلى الفئات  %29.7مليون مستخدم والذين كان غالبيتهم من الرجال بنسبة  00.10
فما فوق( فاستحوذ  -25( )24-55( ،)54-45( ،)44-35(،)34-05)(،04-90(،)97-93التالية: )











facebook youtube twitter instagram





من جنس أنثى، وقد مثلت اقل  %93.1من جنس ذكر و  % 04.4حيث مثل منها نسبة  ةبالمائ 30.3
جنس ذكر. وهذا ما يوضحه  9.3بالمئة فقط منها  9.1فما فوق  25ح أعمارهم من نسبة لألفراد الذين تتراو 
 المنحنى التالي:
 0202( : عدد مستخدمي موقع الفيسبوك في الجزائر لشهر مارس 00الشكل رقم ) 
 
Source :napeleoncat.com consulte- le 08-04-2020 
لموقع اعليها من  بالنسبة لموقع انستغرام فقد أشارت اإلحصائيات التي تم االعتماد أما
"NapoleoCat الذين كان  0202" " للجنس والعمر لمستخدمي موقع االنستغرام في الجزائر في شهر مارس


















13-17 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65+
Facebook users in Algeria
men 61.7%
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 0202: عدد مستخدمي موقع االنستغرام في الجزائر لشهر افريل  (02الشكل رقم ) 
 
 Source :napeleoncat.com- consulte le 08-04-2020 
-35(،)34-05(،)04-90(،)97-93نالحظ من خالل الشكل أعاله انه قسم العمر إلى الفئات التالية: )
(على 04-90تتراوح أعمارهم بين )فما فوق( فاستحوذ األفراد الذين  -25( )55-24( ،)45-54( ،)44
من  % 00.7حيث مثل منها نسبة  ةبالمائ 31.0أعلى نسبة استخدام لموقع االنستغرام بالجزائر قدرت ب 
فما  25( و)24-55من جنس أنثى، أما اقل نسبة لألفراد فكانت متساوية  للفئتين " ) %90جنس ذكر و 
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 لخدمات السياحيةفي ترويج امواقع التواصل االجتماعي دور المبحث الثالث: 
النشاط  أنالتسويق، حيث  أدواتمن  أداة وليس مجرد   استثمارا أصبحالترويج السياحي  إن
ضرورة  أصبح ، فقدكبيرة نظرا لالستثمارات التي يمثلها هذا النشاط أهميةالترويجي في صناعة السياحة له 
ووفقا للمنافسة الدولية ووفقا لخاصية الخدمات السياحية فهو مهمة  لألسواقحتمية وفقا للنطاق الجغرافي 
التعريف بالوجهات السياحية للدولة على  إلىعلى القطاع السعي قدما  والمسئولينحساسة يتطلب على الدولة 
مواقع التواصل االجتماعي  ، هنا يظهر دورالمستوى المحلي والدولي واستقطاب اكبر عدد ممكن من السياح
 في الترويج للخدمات السياحية. 
 عن الخدمات السياحية اإلعالندور مواقع التواصل االجتماعي في  :األولالمطلب 
إلى استخدام مواقع التواصل االجتماعي في شتى  العالمكل أنحاء شعبية االنترنات في  زيادة أدت
المجاالت خاصة في تسويق الخدمات نظرا لعدم ملموسيتها ، مما أدى بأصحاب المؤسسات إلى اللجوء 
لإلعالن عبر مواقع التواصل االجتماعي الذي يعتبر من ابرز عناصر المزيج الترويجي كونه وسيلة فعالة 
ات المعروضة من طرف المؤسسات،. فالوقت الذي انتهى فيه عصر لجذب الجمهور وإقناعه حول الخدم
اإلعالن التقليدي بظهور مواقع التواصل االجتماعي على االنترنت التي أوجدت اإلعالن عبر مواقع التواصل 
 االجتماعي الذي نعيشه أالن في عصر المعرفة الرقمية واالنترنت 
من بين أسرع مجاالت اإلعالن االلكتروني نمو يعد اإلعالن عبر مواقع التواصل االجتماعي    
يتم نشره حول المنتج من فيديوهات وصور لتصل إلى جمهور اكبر، ويتم تبادل  وإثارة لالنتباه نظرا لما
المعلومات حوله والتواصل معهم على اقرب مستوى. فمن هذا المنطلق سوف نتطرق إلى الفرق بين اإلعالن 
  ي و أشكال اإلعالن عبر مواقع التواصل االجتماعي ،ومزاياه.االلكتروني واإلعالن التقليد
 و اإلعالن التقليدي  الفرق بين اإلعالن االلكترونيالفرع األول: 
نالحظ أن لإلعالن دورا في تنمية السلوك الشرائي عبر االنترنت عن طريق عدة طرق منها     
 ربعة حروف األولى للكلمات التالية: األ" الذي يلخص AIDAنموذج" 
: تركيز الشعور على الشراء أو الفكرة ،حيث يمثل جزءا كبيرا من شعور Attention جذب االنتباه -
 .  1اإلنسان، وينقسم االنتباه إلى أنواع متعددة منها الفكري، الحسي، فاالنتباه مزيج بين الفكرة والحس
بيان مزايا الخدمة للسائح ومنافعها مقارنة مع الخدمات : من خالل Interest إثارة االهتمام-
 المنافسة باستخدام اإلعالنات المكثفة أو اإلعالنات التي تحتوي على معلومات تفصيلية.
                                                             
الطبعة  ، دار النفائس للنشر والتوزيع،والعالقات العامة في المدونات االلكترونية واإلعالنالدعاية جاسم رمضان الهاللي،  1
 12، ص0293االولى،االردن،





:لدى السائح من خالل مزايا محددة متعلقة باألسعار مثال أو خدمات Desir  إثارة الرغبة -
 خاصة.
نظمات السياحية إلى االعتماد على البيع الشخصي وتنشيط : حيث تلجا المActionاتخاذ القرار -
  .1المبيعات كأداة هامة لتحقيق دفع السائح نحو اتخاذ قرار طلب الخدمة السياحية
 "  AIDAالنموذج االتصالي االقناعي"  ( :  02الشكل رقم ) 
 






 ،األولى، الوراق للنشر والتوزيع، الطبعة -مدخل تحليلي_ تطبيقي-المصدر: بشير عباس العالق،االتصاالت التسويقية االلكترونية
 022ص، 0222، األردن
االلكتروني اختلف الباحثون في تعريفه ،فمن بين هذه التعاريف  اإلعالننظرا  لتعدد استخدامات    
نجد ما لي:" يشير اإلعالن باالنترنت إلى جميع أشكال العرض الترويجي المقدم من معلن معين من خالل 
. ويرى باحثين انه: " جميع المعلومات الموضوعة في تصرف الجمهور عبر موقع االنترنت 2شبكة االنترنت"
بالمنتجات تعتبر ذات طبيعة إعالنية بما أنها تهدف إلى جعل الذين يدخلون الموقع إلى شراء هذه والمتعلقة 
.ومن هنا يتضح لنا أن اإلعالن االلكتروني مختلف عن اإلعالن التقليدي في  3السلع والمنتجات والخدمات"
 النقاط التالية:
                                                             
، رسالة ماجستير في ادارة اثر عناصر المزيج الترويجي على السياحة الداخلية في دمشق وريف دمشقسالف محمد الصيداوي،  1
    37، ص0290-0297االعمال، الجامعة االفتراضية السورية، 
 000، ص0227اإلسكندرية،   الجامعة،، دار التسويق باالنترنت والتجارة االلكترونيةطارق طه،  2
، رسالة لنيل شهادة الماجستير في علوم االعالم واالتصال، كلية العلوم السياسية واالعالم، جامعة االعالن عبر االنترنتربيعة فندوشي،  3




Interest  اهتمام 
Desir رغبة     
Action  تصرف 





 لومات المرتدة من توفر اإلعالنات باالنترنت تغذية عكسية فورية من خالل المع
 زوار موقعه على االنترنت، وهي إمكانية ال تتوفر في اإلعالنات التقليدية.
  يسمح اإلعالن االلكتروني للمعلن المحدود الموارد و المنظمات الصغيرة ومتوسطة
الحجم من الحصول على تغطية إعالنية ال يستطيع الحصول عليها بنفس التكلفة في اإلعالنات 
 .ةالتقليدي
 تمكن المعلن في اإلعالن االلكتروني من استخدام التقنيات الفنية المتقدمة لشبكة ي
االنترنت من مؤثرات صوتية وبصرية لجذب انتباه المشترين المحتملين لتكرار زيارة الموقع على 
  الشبكة وهو ما ال يتوفر في الكثير من أشكال اإلعالن التقليدي.
  التسويق المباشر للمعلن، حيث يمكن للمعلن من تخدم اإلعالنات االلكترونية مهمة
تتبع كل زائر لموقعه على االنترنت ، كيف تعامل مع اإلعالن ونوعية استفسارات التي طلبها 
والموضوعات المثيرة الهتماماته، وهو ما يمكن المنظمة من توجيه رسالة للمشترين على البريد 
 االلكتروني.
 نترنت على االستجابة لإلعالن االلكتروني من يستطيع المعلن تحفيز مستخدمي اال
خالل عرض كمية اكبر من المعلومات، حيث ال تحده نسبيا المساحات الزمنية المتاحة) كطول 
 الصحف والمطبوعات( وال التكلفة. اإلعالن في الراديو والتلفزيون( أو المكانية ) مساحة اإلعالن في
 مثل: الصحف والتلفزيون والراديو هي  يرى الكثيرون أن وسائل اإلعالن التقليدية
وسيلة دافعة، حيث تمر المعلومات عبر اتجاه واحد من المؤسسة المعلنة إلى الجمهور، عكس من 
أن يحاول استدراج الذين يرون أن إعالنات االنترنت وسيلة للسحب، حيث يجب على المعلن 
 .1الجمهور إلى موقعه ثم إغرائه بالبقاء
أوجه ز على االنترنت يختلف عن اإلعالن بالوسائل التقليدية ويمكن إيجاوعليه فان اإلعالن 






                                                             
، الدار الجامعية للنشر والتوزيع، واإلعالن االلكترونيمحاضرات في هندسة اإلعالن عبد السالم ابو قحف، طارق طه احمد،  1
 340،ص0222االسكندرية،





 عبر االنترنت واإلعالنالتقليدي  اإلعالنالفروقات بين  إبراز(:  22جدول رقم ) ال
 اإلعالن عبر االنترنت اإلعالن التقليدي
وسائل اتصال غير شخصية تخاطب الجمهور جملة 
 واحدة
وسيلة شخصية جدا ال تهتم بمخاطبة الجماعة بل تقوم 
 على أساس مخاطبة الفرد
تملي عليك ما تشاهد أو تقرأ أو تسمع فالرسالة الموجهة 
هي في اتجاه واحد.أي من الوسيلة إلى المتلقي وعليه 
 فهو في موقف المتلقي السلبي
زائر االنترنت يكون في موقف المتفاعل االيجابي 
 رالمسيط
تداعب الرغبات الكامنة داخل نفوس البشر من خالل 
 استخدام وسائل اإلثارة لجذب انتباه الجمهور 
تستخدم عنصري الصورة والنص المكتوب لكنها تضيف 
عنصري المعلومات والتفاعل المباشر والفوري مع العميل 
 وبين العمالء أنفسهم
رك الخيار للعميل بانتقاء واختيار المعلومات التي تت تروج للسلع والخدمات التي يريد المعلن تسويقها
 يريدها عن السلعة أو الخدمة
تحمل المزيد من المعلومات المفصلة والتي يمكن أن  تكتفي باإلعالن عن وجود الخدمة أو السلعة
يحتاج العميل إليها التخاذ قرار الشراء بكامل قناعته دون 
 أي غموض أو تستر
 يزورها المستهلكون على مواقع محددة كالتلفزيون تزور الناس في بيوتهم 
إن نجاح اإلعالن التقليدي يعتمد على مهارة المسوق 
ولياقة البائع وقدرة وكالة اإلعالن، وهي كلها خارجية عن 
المنتج )السلعة، الخدمة( األساس ذاته، وذلك فهي تحمل 
 المنتج تكاليف ليست جوهرية فيه
هنا والموقع وكل شيء يعتمد إن نجاح الحملة التسويقية 
على المنتج بذاته بقدراته وإمكاناته وذكاء القائمين عليه 
 من الداخل
الرسالة اإلعالنية التقليدية تستهدف جذب انتباه المستهلك 
المحتمل وإثارة اهتمامه وخلق رغبة لديه وإقناعه ودفعه 
 لشراء السلعة أو الخدمة المعلن عليها
نية دفع العمالء لدخول الموقع تستهدف الرسالة اإلعال
 وقراءة اآلراء واألقوال
لضمان النجاح فان المعلن يبعد إعالناته عن إعالنات 
 المنافسين
لضمان النجاح في ترويج الصفحة االلكترونية هنا يضع 
إعالنا الكترونيا صغيرا عن شركته فوق صفحة الكترونية 
نفس شهيرة ويفضل أن يتشارك المنافسون العاملون في 
المجال. فالزائر لالنترنت يفضل أن يذهب إلى صفحة 
تجمع معلومات حول عدد كبير من الشركات المنافسة 
 وليس إلى مجرد شركة واحدة
تطبيقي_،الوراق للنشر والتوزيع، الطبعة -مدخل تحليلي -بشير عباس العالق، االتصاالت التسويقية االلكترونية المصدر:
 111.102، ص،ص0222األولى، األردن،





  شكال اإلعالن عبر مواقع التواصل االجتماعيأ:نيالفرع الثا
مواقع التواصل االجتماعي هو مصطلح يستخدم لوصف احد اشكال الدعاية عبر  االعالن عبر
االنترنت التي من دورها ان تركز على مواقع الشبكات االجتماعية، وتكمن احدى الفوائد الرئيسية لالعالن 
ستفادة على مواقع التواصل االجتماعي مثل )الفيسبوك، تويتر..( ان المعلنين او صاحبي االعالن يمكنهم اال
. هناك ثالث تصنيفات رئيسية 1من معلومات المستخدمين الديمغرافية واستهداف اعالناتهم بشكل مناسب
 :2لالعالن عبر مواقع التواصل االجتماعي وهي ما يلي
 وهذا يمكن االعالن المباشر الذي يعتمد على شبكة االنترنت الخاصة باصدقائك :
ايضا الى حدوث الكثير من الجدل، ومن االمثلة على  ان يكون الشكل االكثر فعالية ولكن يؤدي
ذلك مشروع منارة الفيسبوك، فبناء على االجراء الذي يتخذه صديقك، من الممكن ان ترى رسالة في 
قد اشترى سي دي من عالم الموسيقى )ميوزيك وورلد(.   Xتغذية االخبار الخاصة بك بان صديقك
فعالة للغاية الن اغلبية الزبائن يتخذون قرار بصدد شراء  وبالتالي من الممكن ان تكون هذه طريقة
شيء ما او اشياء عدة ما دام االمر يعتمد على تواجدهم مع مجموعة من االصدقاء المقربين لهم، 
ومن ذلك هناك ايضا الكثير من الجدل الذي يدور حول هذا االمر النه من الممكن اعتبار ذلك 
 مع اصدقائك وقد يثير ليضا مخاوف حول الخصوصية. استغالال للعالقات الشخصية لديك
 يعد هذا شكال اخر   :االعالن المباشر الموجود على شبكات التواصل االجتماعي
من االعالن عبر شبكة االنترنت، االمر تماما كما لو كنت قد رايت الفتة اعالنات على مواقع اخرى 
االجتماعي، كما يمكنك ايضا ان ترى كثيرة ، وهذا هو مفهوم مماثل اال على موقع التواصل 
االعالنات كما لو كانت كالفتة على يمين الملفات الخاصة بالفيسبوك.ومع ذلك يوجد نوعان من 
تكمن اولها في ان هذه الشبكات االجتماعية يمكنها االستفادة من البيانات الديموغرافية  -الفروقات
ثانيا يمكن ايضا وضع هذه االنواع من -لك. في ملفك الشخصي وبالتالي تستهدف االعالن المباشر
التطبيق الخاصة بهم وذلك من خالل المواقع االعالنات من قبل المطورين االفراد على صفحات 
 .لديهم امكانية الوصول الى نفس البياناتف االعالنية
 يعد هذا هو اسلوب االعالن الغير مباشر عن طريق انشاء مجموعات او صفحات :
المبتكر الذي يمكن للشركة من خالله انشاء"صفحة" او "مجموعة " يمكن للمستخدمين التسويق 
ويمكنهم استخدام ذلك لتكوين ما يعرف باسم "مشتركين" أو "مشجعين" واالستفادة  اختيار االنظمام لها
من ذلك في التسويق من اجل المنافسة والذي من دوره يعد منتجا جديدا أو ببساطة لزيادة الوعي 
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العالمة التجارية، ومما هو جدير بالذكر انه يمكن أيضا لهذه المجموعات أن تتزايد أيضا في أعداد ب
 المشتركين بشكل ملحوظ والتي من الممكن أن تصبح أداة تسويقية فعالة جدا.
 :عبر مواقع التواصل االجتماعي اتالفرع الثالث: مزايا اإلعالن
لتواصل االجتماعي مقارنة عن باقي وسائل االتصال من أهم مميزات اإلعالن عبر مواقع ا    
 :1االخرى ما يلي
  التفاعلية بين المعلن والجمهور حيث يمكنك الرد على اسئلة المشاهد او استفسارات
 مباشرة وفي نفس الوقت
  سهولة ايصال االعالن الى اكبر عدد من الجمهور في زمن قصير بغض النظر
عن الحواجز اللغوية او المكانية، فاي مشاهد في العالم يمكنه مشاهدة اعالنك والتعرف على 
 منتوجاتك 
 اي الحملة االعالنية عبر مواقع التواصل االجتماعي اقل تكلفة   غير مكلف ماديا
 يديمن حمالت االعالن التقل
 اختراق الحدود الجغرافية لبلد ما والوصول الى جميع نواحي العالم 
  االعالن عبر مواقع التواصل يستفيد من الخصائص المتوفرة بهذه الوسيلة كالترجمة
والدمج بين الصوت والصورة والحركة وحتى النص المكتوب، اضافة الى امكانية التعديل في اي 
 وقت
  يتم نشر االعالن عبر مواقع التوةاصل االجتماعي) وجود تقارير فورية بمجرد ان
 كعدد المشاهدات، التعليقات...(
  امكانية التعديل المستمر لالستراتيجية االعالنية ومعرفة نقاط القوة ونقاط الضعف
فيها مثال:تالحظ ان موقع االعالن )تويتر(ال يحقق نسبة مشاهدةجيدة مقارنة بموقع اخر، فتقوم 
 .بتغيير الموقع
 لفرع الرابع: دور مواقع التواصل االجتماعي في االعالن عن الخدمات السياحيةا
 عبر مواقع التواصل االجتماعياهمية موقع فيسبوك في االعالن  -9
يمثل هذا النوع المستجد من  Social Advertisingان االعالن االلكتروني االجتماعي     
للحصول   االمريكي استخدامه  Facebook االعالن الشبكي، وهو السالح الذي يحاول موقع الفايسبوك
على حصة من سوق االعالن عبر االنترنت عن طريق توسيع المشاركة في موقع وحجم المستخدمين له، 
  Facebookموال في االعالنات .ويعتبر موقع مما حفز المنتجين اليه وتوفير فرصة االستفادة من تلك اال
شهرة للبحث عن االصدقاء واالتصال بهم وتكوين مجاميع يجمعها ذوق مشترك ويضع اعالنات عن السلع 
 والخدمات في الصفخات االلكترونية لمن يصرح عن رايه فيها
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) مؤسس  رغمارك زوكر بوصدر االعالن عن مواقع التواصل االجتماعي من نيويورك على لسان 
ومديره( .والذي اعلن بان اعتقاده ان عصر االعالنات العريضة الموجهة للجمهور العام  Facebookموقع
بات جزءا منها من الماضي، متوقعا ان تصبح االعالنات وخصوصا االلكترونية اكثر ضيقا، وتتوجه الى 
المباشر عبر الوسائط االلكترونية، مجموعات او شكل او رمز ومنتديات بعينها وصوال الى االعالن الفردي 
مثل االنترنت والهواتف الخلوية او المحمولة والشبكات الرقمية المحلية وغيرها، ويبدا تجاوب المنتمين لهذا 
الموقع الى تبادل الرأي والنصح عن االشياء التي يستعملونها في الحياة اليومية. وبدأ القائمون على موقع 
Facebook الف مليون مشترك. 52نظما لالفكار التي يتناولهاجمهوره الذي فاق عدده يمارسون مسحا م 
وسيقدم على خطوة اخرى مثل بيع ما يجمعه من معلومات عن الميول االستهالكية لمجموعات 
معينة من المسجلين فيه الى الشركات التي تعاني نقصا متواصال لمثل هذا النوع من المعلومات، وهذا اهم 
الشركات النها تسهل عليها عملية الترويج وتعطيها سبال جديدة للوصول الى الجماهير ما تسعى اليه 
خصوصا مواقع التعارف  )فايسبوك وماي سبايس( اذ باستطاعتها اعطاء معلومات محددة مثل العمر، 
الجنس، مكان االقامة والعمل والمستوى الدراسي وغيرها من المعلومات التي يضعها المشتركون في 
 .       1اتهم بشكل مفتوحصفح
وهي احدى الشركات المتخصصة في مجال ابحاث  COMESCORكما نشرت كوموسكور
يستحوذ على اعالن من كل اربهة اعالنات تعرض على موقع  Facebookاالنترنت تقريرا يؤكد ان موقع 
  في مجال التنشيط االنترنت في الواليات المتحدة االمريكية، وقد اعتمد الشباب في مصر على الفيسبوك
السياحي من خالل تدشين الكير من المواقعوالمجموعات التي تستهدف التعريف بالمعالم االثرية الفرعونية 
والقبطبة واالسالمية لعودة السياحة من جديد لمصر، التي تاثرت نتيجة االحداث االمنية التي شهدتها 
كاحدى الوسائل االعالنية  Facebookى موقع يناير، وكذلك اعتمد بصورة كبيرة عل 05مصر بعد ثورة 
االساسية في حملة االنتخابات البرلمانية التي شهدتها مصر مؤخرا وشهدت تنافسا كبيرا بين االحزاب والقوى 
      .  2السياسية المتباينة االنتماءات واالتجاهات
 خطوات نجاح االعالن عبر الفيسبوك-0
يشير محمد عبد الحميد الى ان موقع الفيس بوك اصبح صرحا كبيرا لالعالن، اذ يجمع على 
صفحاته وملفاته اكبر حشد على مستوى العالم من الشباب. هذا ويتفق مع ما اشار اليه احد الباحثين الى 
رنت على الدوام ان الشبكات االجتماعية لها القدرة على جمع مرتادين اوفياء وغالبا متصلون بشبكة االنت
كما ، جماعات ذات اهتمامات مشتركةيشكلون فهذه الشبكة تزود بمعطيات عديدة عن مستخدميها الذين 
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وعليه اطلق الفيسبوك برنامجه الخاص باالعالنات الرقمية بوسعها السماح بتوجيه االعالنات بدقة عالية.
اعالنه ويحدد المعلومات الشخصية  الذي بفضله يعرض المعلن 0220)االعالن االجتماعي( في نوفمبر 
للزبائن الذين يهمونه )الجنس،العمر، الجنسية، المستوى الدراسي....( ثم يقوم برنامج االعالن االجتماعي  
مليون عضو 02بارسال االعالن الى اعضاء الفيسبوك الذين يختارون على اساس هذه القاعدة من بين 
اعتراضات المستخدمين الذين لم يقبلو بهذا التدخل في حياتهم نشط وقد اظطر فيسبوك الى التراجع امام 
المعلن العالنه النجاح عبر الفيسبوك  لكي يضمنوبذا  الخاصة فمستخدم االنترنات له رد فعل توجيهي.
 :ال بد من االبتعاد عن المؤثرات التي يمكن ان تسهم في رفض الجمهور  لالعالن والتي تتمثل في
  بادئة بحروف كبيرة: كتابة جميع الكلمات في االعالن بادئة كتابة جميع الكلمات
 بحروف كبيرة خطأ قواعديا وتمنح المعلن ميزة تنافسية غير عادلة.
  كتابة الكلمات كاملة بحروف كبيرة: كتابة كلمات الرسالة االعالنية بحروف كبيرة
 يجعل الرسالة تبدو وكأنها بريد عشوائي.
  والركاكة: من المفترض ان يستخدم المعلن قواعد االخطاء القواعدية كالتهجئة
 صحيحة في كتابة كلمات الرسائل االعالنية واالبتعاد عن الكلمات العامة والركيكة
  الغش في العروض والتنزيالت: هناك بعض االشخاص يحاولون الغش عن طريق
ا يسبب االساءة تقديم عرض يجذب المستخدمين، ثم يتم اعطائهم شيئا مختلفا عن االعالن وهذا م
 الى سمعة الشركة او المؤسسة. 
  الصور غير الالئقة: على المعلن أن ال يستخدم  بإعالنه سوى الصور ذات الصلة
الضروري أن تكون الصورة ذات داللة تقنع جمهور المستخدمين بمزايا وفوائد السلعة  بإعالنه، فمن
 .1أو الخدمة التي في نية اإلعالن عنها
 الن السياحي عبر موقع الفيسبوك تطبيقات اإلع-3
أن هذه المواقع تغنينا من البحث عن المطويات ووكاالت السياحة والسفر والمطارات والمعارض    
والفنادق لمعرفة ما تروجه لكي نتمكن من المفاضلة بين المنتوجات المعروضة حسب رغبة وقدرة كل منا  
حواسيبنا، وتعتمد الدعاية في هذه المواقع على عناصر عادة وذلك نظرا لتوفرها بيسر في هواتفنا المحمولة و 
 ما تتكون من نصوص وصور وفيديوهات وخرائط ورسوم وهذه العناصر غالبا تحمل نبذة عن :
  أهم المعالم السياحية والشواطئ المشهورة 
 عادات وتقاليد المنطقة 
 أشهر األكالت المعروفة في البلد 
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 تقدم خدمات صحية المنتجات الصحية واألماكن التي 
 إن من أشهر تطبيقات الفيسبوك المستخدمة في اإلعالن السياحي ما يلي:  
  :تتيح هذه األداة للمقاصد السياحية إنشاء عدد ال نهائي من األلبومات ورفع مئات البومات الصور
لصورة في ، ففي السابق كان الحد األقصى اعرض االصور وإتاحة المشاركات لهذه الصور وتحويلها أيضا
بكسل، فكانت المساحة ال تسمح بصورة عريضة وكانت الصورة الكبيرة في المساحة يتم  702الفايسبوك هو 
عندما يرفعها المستخدم إلى حسابه في الفايسبوك، اآلن أصبح عرض الصور يتم في  آليتصغيرها بشكل 
ها مما يسمح بمساحة اكبر صفحة منفصلة عن المحتوى ويتم عرض الصورة بدون أي محتوى إضافي بجانب
بكسل. وبالتالي تمكن المنشات السياحة من عرض صور عن مقاصدها السياحية  122للصورة تصل إلى 
 بشكل واضح يؤدي إلى جذب أنظار متتبعي مواقع التواصل االجتماعي.
 :ع مربع جانبي يظهر في صفحة المستخدم الرئيسي، هذا المرب عبارة عن  مربع التنبيهات السريعة
يقوم بعرض تنبيهات لما يقوم به األصدقاء اآلن، فإذا قام صديق للمستخدم بالتعليق على منشور احدهم وليكن 
 صورة على مقصد سياحي، فان تنبيها بهذا الخصوص سيظهر للمستخدم مباشرة في ذلك المربع.
من نص التعليق الذي على هذا التنبيه يظهر له تفاصيل هذا التنبيه بان يعرض له مثال جزءا  وإذا نقر
يسمح  تكتبه صديقه، علما بان التنبيهات تظهر داخل المربع في شكل شريط متحرك، فمربع التنبيها
للمتصفحين اآلخرين بزيارة موقع المنشاة السياحية وساعدها كثيرا في اإلعالن عن مكان تواجدها والخدمات 
 التي تقدمها.
  :للمستخدم بوضع عالمات على الصور التي يقوم وهي خاصية تسمح اإلشارة على الصورة
برفعها إلى حسابه في الفايسبوك، هذه العالمات تدل على أصدقاء له موجودين في الصورة بحيث تظهر 
هذه الصورة في صفحة أصدقائه المعلم عليهم فيها، فإذا وضع احدهم صورة أو فيديو لمقصد سياحي معين 
لصورة أو الفيديو في صفحات األصدقاء المشار إليهم وهذا ما يساعد وتم اإلشارة عليها فسوف تظهر هذه ا
 المؤسسة السياحية في الترويج واإلعالن لها.
من خالل ما تقدم يتضح أن مواقع التواصل االجتماعي  تلعب دورا مهما في اإلعالن للخدمات 
ما تعرضه من صور  السياحية فهي تسمح للمتصفح التعايش مع رحالت المؤسسات السياحية  من خالل
وفيديوهات لمقاصد سياحية كما قد تعرض  صور وفيديوهات لرحالتها مع زبائنها ويتم التعليق عليها من طرف 
متابعيها مما يخلق الرغبة لدى المتصفح لخوض التجربة ، كما تساعد هذه المواقع في اإلعالن عن الخدمات 
صور لمقاصد سياحية ويتم اإلشارة إلى أشخاص في هذه السياحية للوكاالت من خالل ما تعرضه الوكالة من 
الصور مما يجعلها تظهر عند أصدقائهم وتتوسع مجموعة المتصفحين والمعلقين فتخلق الفضول لدى 
 أصدقائهم لمتابعة الصفحة مما قد يؤدي إلى خلق الرغبة في مشاركة تجربة الرحلة مع هاته الوكالة. 
 






 العالقات العامة تنشيط المبيعات و دور مواقع التواصل االجتماعي في  لمطلب الثاني:ا
 : تنشيط المبيعات عبر مواقع التواصل االجتماعياألولالفرع 
االتصال التي تحث المستهلك على الشراء، وهذا ما زاد من  تعد عملية تنشيط المبيعات احد وسائل
أهميته في السياحة و أدى إلى تطور تقنياتها، وتكمل أهميته في حث المستهلكين على الشراء أو االحتفاظ 
. فيكون تنشيط المبيعات االلكترونية عبارة عن 1بهم مدة معينة، أو تشجيعهم على الوفاء تجاه المؤسسة
األمد على شكل هدايا أو أموال تساهم في تسهيل انتقال المنتجات من المؤسسة المنتجة إلى  محفزات قصيرة
الزبون، وتقوم بعض المؤسسات بإرسال هذه المحفزات عبر البريد االلكتروني بينما تقوم مؤسسات أخرى 
 . 2بتنظيم مسابقات ومباريات على الخط
تتزامن مع اإلعالن عبر االنترنت ، وربما لهذا  وتتضاعف أهمية تنشيط المبيعات على الخط عندما 
السبب يلجأ معظم الشركات إلى المزاوجة ما بين هذين األسلوبين الستقطاب اكبر عدد ممكن من الزائرين 
لمواقعهم الشبكية. وتساهم أساليب تنشيط المبيعات عبر االنترنت في تمكين المؤسسة من تجميع اكبر عدد 
دتها الخاصة بالبريد االلكتروني، ففي كل مرة يدخل زائر اسمه وعنوان بريده ممكن من األسماء في قاع
االلكتروني على استمارة المعلومات على الخط أو يرسل بريدا الكترونيا إلى المؤسسة فان هذه المعلومات 
ل تنتهي إلى قاعدة بيانات المؤسسة ويصبح باستطاعتها استخدام هذه األسماء والعناوين إلرسال رسائ
 .3ترويجية إلى أصحابها مما يؤدي إلى بناء عالقات وطيدة معهم
فأصبح تنشيط المبيعات عبر االنترنت أسلوب يالقي اهتمام كثير في اآلونة األخيرة من قبل إدارة 
المؤسسات كلها خاصة السياحية منها، وهذا لما يحققه من زيادة مبيعاتها ونمو الحصة السوقية لها. وتسعى 
تسويقية من خالله إلى تفعيل مختلف الجهود الترويجية المبذولة ،والتي تهدف إلى تشجيع الزبون اإلدارة ال
 الحالي والمرتقب على إتمام عملية االنضمام وشراء البرامج السياحية خالل فترة زمنية قصيرة. 
 عبر مواقع التواصل االجتماعي: السياحية . خطوات عملية تنشيط المبيعات0
 :4تنشيط المبيعات على عدة خطوات أهمهاتحتوي عملية 
 والذي يمكن من خالله معرفة حاجات ورغبات الجمهور والشرائح  تحديد الهدف
 المستهدفة من طرف المؤسسة السياحية.
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  جمع معلومات كافية عن السياح والسوق 
 اختيار وسيلة تنشيط المبيعات 
 الحملة عبر المواقع التواصل  تحديد الفترة الزمنية الالزمة والتوقيت المناسب إلطالق
االجتماعي ) الفترة المسائية في العطلة الصيفية والتي تكون موجة لطاقم عمال قطاع التعليم 
 مثال (.
  .تنفيذ الحملة وتقييمها 
 .أشكال تطبيقات تنشيط المبيعات عبر مواقع التواصل االجتماعي:2
 :لى خصم معين لسلعة، وهي من عبارة عن قسائم يحق لمن يحملها أن يحصل ع الكوبونات
األساليب الواسعة االنتشار والفعالية في ترويج المبيعات. وقد زاد استخدام هذه الوسيلة في السنوات 
منتشرة في مختلف القنوات والشبكات االلكترونية،  تاألخيرة مما زاد اإلقبال عليها. ونجد الكوبونا
 تاألنواع وهناك مواقع متخصصة في إصدار الكوبوناعلى مختلف األشكال و  تفاالنترنت تعج بالكوبونا
وتوزيعها لمختلف مستخدمي الشبكات االلكترونية، فيكفي أن تسجل المؤسسة نفسها في هذه المواقع 
  .وتبقى على اتصال بها وإرسال مختلف عروضها
  :وهي  هي وحدات من البيع المنتجة تقدم إلى المستهلكين المرتقبين مجانا.العينات المجانية
إما أن تقدم مباشرة أو عن طريق البريد أو ترفق مع سلعة أخرى. ويفضل أن ترفق بالعينة نشرة 
إيضاحية تبين كيفية استعمال السلعة وفوائدها. ويعتبر هذا األسلوب أكثر األساليب ترويج للمبيعات 
ويستخدم هذا النوع من تنشيط المبيعات في المجال السياحي بكثرة في الفنادق كان تحصل  1فعالية.
على خدمة مجانية مقابل اقتناء مجموعة معينة من خدمات أخرى مثال الحصول على مساج للجسم 
تم دقيقة مجانا مقابل شراء حزمة من خدمات العالج في نفس الموقع أليام متتالية. وهذا ي 32كامل لمدة 
 الترويج له عبر مواقع التواصل االجتماعي للحصول على اكبر عدد من الزبائن.
 :هي عبارة عن لعبة على االنترنتتقنيات العاب االنترنت االجتماعية متعددة الالعبين ،
يلتقي من خاللها عدد ضخم من المستخدمين ) الالعبين( عبر شبكة االنترنت ويقوموا باللعب سويا 
د بدأ تدشين التطبيق من قبل وزارة الدفاع األمريكية ألهداف عسكرية، وبعدها استخدم على الموقع .وق
التطبيق لألغراض الترفيهية التامة، ثم قامت الكثير من الشركات لتصميم العاب تعرض أثناء اللعبة 
ومعاينة  خدماتها ومنتجاتها داخل اللعبة حيث يقوم الالعب )في العالم االفتراضي( بزيارة مقر المؤسسة
التسهيالت المادية وشكل السلعة والتعرف على األسعار الحقيقية، وقد صممت العديد من المقاصد 
السياحية تلك األلعاب لتشويق الالعب لزيارة المقصد السياحي فعليا، فنجحت العديد منها في ذلك 
 . 2المتاحة والبعض يكسب رحالت حقيقية أثناء اللعب، يمنحها المقصد ضمن ميزانية التسويق
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  :منذ سنوات ظهر اليوتيوب كأحد أهم المنصات الفاعلة في مجال الفيديوهات على اليوتيوب
العالمة التجارية وتبين مميزاته  أوالتسويق واستراتيجياته، وذلك من خالل وصالت فيديو خاصة بالمنتج 
يمتاز بالحركية الشخص يتأثر باإلعالن السمعي البصري، والذي  أنوخصائصه، وكما هو معروف 
، لذا كان اختيار عأكثر من اإلعالنات الجامدة المعروضة في الصور والملصقات أو على المذيا
الشركات السياحية هذا الموقع من اجل استخدامه لعرض برامجها السياحية في شكل فيديوهات توضح 
الترويج هو اإلجابة على وتبين وتشرح فيها منتجاتها السياحية. ومما يجب مراعاته في هذا النوع من 
األسئلة التي تعترض السائح مثال عن رفقاء الرحلة من حيث اللغة الجنسية...، توصيف المقاصد 
السياحية، خدمة عرض األسعار، خدمة الدفع والحجز االلكتروني، وكل ذلك ألجل إغراء السياح 
   1باإلجابة عن كل هذه التساؤالت صوتا وصورة. 
 مواقع التواصل االجتماعي في العالقات العامة:الفرع الثاني: دور 
ظهر االهتمام المتزايد من قبل المؤسسات إجماال ومن قبل المؤسسات السياحية على وجه  لقد
الخصوص بالعالقات العامة كأحد األساليب االتصالية وكفن في المعامالت، لما تقوم به من دور فعال في 
المختلفة  معرفة ودراسة اتجاهات وآراء جماهير المؤسسة السياحية وتحقيق التواصل بين هذه الجماهير
 والمؤسسة وتقوية العالقات وجعلها قائمة على الثقة والتأييد من الطرفين. 
تسعى العالقات العامة داخل المؤسسة السياحية إلى كسب الجمهور سواء الداخلي أو الخارجي، وهذا 
جهاز يعد هدفا رئيسيا الستخدامات االنترنات في مجال العالقات العامة مما يدفع إلى وضع خطة عمل ل
العالقات العامة في المؤسسة لتحديد السبل الكفيلة للوصول إلى الجماهير، وتجاوب الجماهير مع موقع أو 
مواقع المؤسسة ورد فعله تجاهها واتجاه برامجها السياحية  وخدماتها التي تثير اهتمامه عن طريق تميز 
 عملية االتصال بالجمهور.   
ي "حلقة االتصال لتوجيه وتنمية عالقات المهتمين والمنتفعين وعليه فالعالقات العامة السياحية ه
بالسياحة في بلد ما أو بين بلدين أو أكثر ، وتغذية كل طرف بالمعلومات السياحية الصحيحة بأصلح الطرق 
 ".2مع العمل على تنمية وتحسين واستمرار هذه العالقات مما ينتج عنه زيادة في عدد السياح
احية أن تستغل شبكات التواصل االجتماعي من خالل عمل مخطط يقوم ويمكن للمؤسسات السي
على نشر المعلومات وإيصالها إلى الجماهير بغية تحقيق التفاهم وكسب الثقة .كما أن هذه المواقع تيسر 
للمؤسسات السياحية إطالق حمالتها لتوطيد العالقات العامة بهدف تحسين صورة المؤسسة أو الرد على 
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أخبار تمس بسمعة المؤسسة وخدماتها أخذة بعين االعتبار آراء واحتياجات جماهيرها في حدود إشاعات أو 
 مسؤوليتها االجتماعية اتجاه المجتمع.  
 القات العامة في المؤسسة السياحية:ع.أهمية ال1
 :1للعالقات العامة أهمية كبيرة في المؤسسة السياحية والتي نذكر من بينها النقاط التالية
 العالقات العامة وظيفة إدارية تهدف إلى تحقيق التفاهم بين المؤسسة وجماهيرها 
  العالقات العامة مستمرة ومتجددة ال تتوقف عند تحقيق السمعة الطيبة بل تسعى للمحافظة
 عليها
  العالقات العامة عملية اتصال ذات اتجاهين، من المؤسسة إلى الجماهير ومن الجماهير إلى
 .المؤسسة
 مل العالقات العامة السياحية مع جماهير على نطاق دولي بشكل أساسي، مما يفرض تتعا
 .عليها إنتاج طرق حديثة في التأثير واالستجابة للميوالت المختلفة
  العالقات العامة تعمل على بناء صورة ذهنية الئقة عن الوطن، فهي تساهم بشكل كبير في
 المستوى الكلي.ن خالل العمل على تنمية السياحة الوطنية م
 . العالقات العامة والترويج في مواقع التواصل االجتماعي:2
 :  2مؤسسات  السياحية كما يليالوتسهم العالقات العامة في المواقع المختلفة للترويج إلى        
  استخدام االنترنات بكل مزاياه لخدمة المؤسسة السياحية ة، وتوظيف العالقات العامة لمزايا
 الريع عبر العالم. االنتشار
  يقوم القائم على العالقات العامة بوضع معلومات مهمة ودقيقة وصادقة عن المؤسسة
 السياحية سواء المنتج أو المحل أو العرض أو غيرها.
  الدخول إلى األسواق العالمية وتحقيق عائدات وأرباح أعلى من األسواق المحلية، حيث يتم
بين الدول والقيود الجمركية أمام دخول األسواق التجارية العالمية، وبفضل  إلغاء الحدود السياسية واإلدارية
 التجارة االلكترونية تحول العالم إلى سوق منفتحة أمام مئات الماليين من المستهلكين في كل أنحاء العالم.
  يسعى القائمون على العالقات العامة إلى تلبية خيارات الجمهور بيسر وسهولة، فالزبون عبر
النترنت ينتقل بين المواقع ويختار الموقع الذي يرغب فيه من كل صنف ويمكنه المفاضلة بينها وتقييم ا
 المنتج دون ضغوط أو إكراه أو إجبار من أي طرف.
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  يقوم القائم على العالقات العامة بتطوير األداء التجاري والخدمي وتطوير أداء المؤسسة
عبر مختلف وسائل االتصال والتفاعلية عبر مواقع التواصل السياحية من خالل التفاعل مع الجمهور 
 االجتماعي.
تركز المؤسسات السياحية في استخدام المواقع التفاعلية التي تسهم في التفاعل مع الزوار عن 
 طريق:
 ةغرفة الدردش 
 الحوارات الصوتية التفاعلية 
 المجموعات البريدية 
وال تعتمد هذه المواقع على هياكل إدارية كبيرة بل تقتصر في الغالب على عمليات المتابعة     
والمراقبة للنشر، كما الشترط هذه المواقع كفاءة أو خبرة فنية أو إعالمية أو صحفية للمشاركين فيها أو 
 .1المشرفين عليه
 المؤسسة السياحيةأهمية مواقع التواصل االجتماعي للعالقات العامة في .2
باعتبارها  ملية االتصال للعالقات العامة،عمكانة مهمة في  تحتل مواقع التواصل االجتماعي    
القناة التي يبلغ بها رجل العالقات العامة رسالة معينة الى الجمهور. ولهذا فان التعرف على موقع التواصل 
معرفة خصائصه واستخداماته يعد احد الجوانب المناسب  من بين العديد من مواقع التواصل االجتماعي و 
 على عملية االتصال للعالقات العامة. االستراتيجية التي تهم أي مسؤول
فتحديد نوع الموقع االجتماعي الذي سيستخدم كوسيلة لتوطيد العالقات العامة في مؤسسة ما يفيد  
ؤسسة السياحية مع الجمهور، كما يفيد في في معرفة التأثيرات التي سيحدثها في المستقبل اتجاه عالقات الم
معرفة التأثيرات الخاصة لكل موقع وما ينقله من رسالة والطريقة التي يتم من خالله توطيد هذه العالقة مع 
المؤسسة السياحية فمثال ) موقع االستغرام هو الموقع الخاص بالمشاهير فمن خالله يتم ارسال رسالة 
 هي مؤسسة تسعى الى تلبية خيارات فئة معينة من الجمهور (. Xة للجمهور بان المؤسسة السياحي
فالعالقات العامة في مواقع التواصل االجتماعي تعمل على قبول فكرة قوة الرأي العام في  ومن هنا )
التأثير على المؤسسات السياحية، وهي تسعى لتحقيق أهدافها بالحصول على تأييد الجمهور وتعاونه بما 
العالقات العامة يخدم الجمهور وإنشاء عالقات طيبة عن طريق وسائل االتصال المتوفرة لديها. يقوم نشاط 
في المؤسسة السياحية أساسا على احتياجات الجمهور نفسه، ودراسة أرائه وتحسس مشكالته، ونقل نتيجة 
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هذه الدراسة بصدق وأمانة إلى المسئولين على الترويج في المؤسسات  السياحية لكي تأخذ هذه الدراسة في 
   1خطط وبرامج ترويجية جديدة(.
 ك المستخدمة في توطيد العالقات العامة:.أهم تطبيقات الفايسبو 2
التواصل االجتماعي أهم الشبكات التي تضم عدة تجمعات ومنتديات النقاش  تعتبر مواقع    
المتخصصة حيث تجمع بين جميع فئات المجتمع. وتتميز العالقات العامة السياحية عبر مواقع التواصل 
اجات ورغبات السياح، والحصول على معلومات مرتدة من االجتماعي بقدرتها على االستجابة السريعة الحتي
طرفهم التي تساعد على توجيه عمليات تطوير وتحسين المنتجات والخدمات السياحية المقدمة للسياح في 
 المستقبل.
 وتتمثل أهم التطبيقات المستخدمة في توطيد العالقات العامة السياحية عبر الفايسبوك ما يلي:  
 :تسمح هذه الخدمة للمشتركين فيها بالتعبير عن أرائهم حول موضوع معين  المجموعات
يطرح للنقاش ويستخدم البريد االلكتروني لإلبداء باآلراء .وغالبا ما تخضع هذه المجموعات إلى إدارة 
شخص واحد يعمل على إدارة المناقشات وتوجيهها واستبعاد ما ال يناسب منها، وتستخدم بعض المؤسسات 
فمثال موقع نايل  2لنوادي لطرح نقاشات خاصة بمنتجاتها لمعرفة ردود المستهلكين وأرائهم الشخصية.هذه ا
" الذي يتضمن نوعين من المستخدمين وهما مقاصد السياحة العالمية و الجمهور، حيث Nileguideجايد" 
ع إدارة المقصد يقوم مسئولو المقصد بتدوين البيانات الخاصة بهم ، ويتهم التفاعل على الموقع م
والجمهور)المسافرون( من خالل عرض أفضل المقاصد السياحية العالمية )مزودة بالمعلومات، الصور، 
فنادق، مطاعم....( ثم يترك  92فيديوهات( ثم يقترح أفضل عشرة أماكن لكل خدمة في المقصد ) أفضل 
م يعيد الموقع إرسال تلك المقترحات تلك المقترحات ووضع تصور لبرنامج الرحلة. ث  مجال للعمالء لتقييم
   3إلى المقاصد السياحية المعنية إلمكانية تسويق تلك البرامج والتواصل مع العمالء.
  :المؤسسة السياحية أن تستغل  يتوجب علىمناسبات وأحداث على موقع الفايسبوك
ت من اجل تشكيل مجتمع األحداث الهامة كالمناسبات واألعياد إلثراء موقعها على الفيسبوك بالمعلوما
سنويا برعاية سباق  رانترنت خاص بها يتكون من العمالء الحاليين والمحتملين. حيث تقوم شركة الندرو ف
الجمال في مناطق الخليج العربي وتسمح للمستخدمين بالحصول على أخبار حديثة عن السباق على 
 موقعها.
 :ض الجمعيات الخيرية وتقدم لها الدعم يمكن للمؤسسة السياحية أن ترعى مواقع بع الرعاية
كما أنها تطلق حمالت خيرية ذات أهداف اجتماعية مباشرة على الخط الستمالة مواقف الجمهور وتحسين 
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صورة المؤسسة، كما يمكنها أن تدعم المدونات الشخصية لقادة الرأي والتأثير في المجتمع للحصول على 
 دعمهم في المواقف الحرجة.
وغالبا ما تكون الرعاية اإلعالنية على شكل صورة تحمل العالمة التجارية للمؤسسة الراعية وتكون  
هذه الصورة عبارة عن ارتباط تشعبي تقود عملية النقر عليه إلى الصفحة الرئيسية لموقع المؤسسة الراعية، 
 ا وان يظهر اسم المنشأة السياحية كموقع ربط داخل موقع مؤسسة أخرى.
 عند تصفحه لصفحة تابعة لشركة ما على الفيسبوك أو غيره من  يمكن للزبون عليقات: الت
شبكات التواصل االجتماعي أن تواجهه تعليقات وردود عديدة عن خدمة سياحية لمؤسسة ما أنها ذات جودة 
ب. فمثال عالية أو العكس فان هذه التعليقات ستؤثر على زبائن المؤسسة المحتملين سواء بالسلب أو اإليجا
الزبائن المحتملين وصدقوا ما  ، فقرأ التعليقXإذا كانت اغلب التعليقات سلبية حول خدمات مؤسسة سياحية 
قرءوه فان ثقتهم ستهتز بالمؤسسة وهذا ما يؤثر سلبا على قرار الشراء لديهم...كما انه ترسخ بأذهانهم صورة 
المؤسسة  السياحية ال ما تقوله المؤسسة عن سلبية على المؤسسة فيصبحوا يتقبلون ما يقال على هذه 
 منتجاتها.
  والتسويق المباشرالمطلب الثالث: دور مواقع التواصل االجتماعي في البيع الشخصي 
 خصي عبر مواقع التواصل االجتماعي: البيع الشاألولالفرع 
تعد وظيفة البيع الشخصي من المهام القديمة التي مارسها الفرد لالتصال باآلخرين وعبر ما    
تقدمه من سلع وخدمات، وال ينحصر البيع الشخصي في نمط واحد بل يتنوع ويتمايز باختالف األطراف التي 
لسوق التي تعمل بها يتم االتصال بها، وخصوصية المنتج الذي يتعامل به والمؤثرات البيئية المحيطة با
 . 1المنظمة
ولقد ساعد البيع الشخصي على شبكة االنترنت في اختصار المسافة بين المؤسسة المسوقة   
والعمالء وجعل االتصال أكثر حيوية وفعالية بين األطراف، مع استخدام التقنيات الحديثة في برامج الوسائط 
نترنت في إيصال المعلومات إلى رجل البيع في غير بلده المتعددة والصوت والصورة الحية. وتساهم شبكة اال
األصلي  وهذا ما يتيح له إمكانية الحصول على معلومات المطلوبة بسرعة من مركز المؤسسة في بلده 
 . 2األصلي
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فالبيع الشخصي هو "ذلك النشاط البيعي الذي تقوم به المنظمة عن طريق موظفي البيع بواسطة  
. وقد قامت الكثير من المنظمات وخاصة منها السياحية  1وسائل االتصال الشخصي بين البائع والعميل"
لسياحي او بحوث حول البيع الشخصي التي تركز على مدى كفاءة رجال البيع في عرض المنتج ا بإجراء
 العميل المرتقب. إقناعالفندقي وتوفير المعلومات التي تمكنهم من 
 : . مزايا البيع الشخصي عبر مواقع التواصل االجتماعي1
 للبيع الشخصي السياحي عبر مواقع التواصل االجتماعي جملة من المزايا نذكر من بينها:   
  وإمكانياته، مما يمكن رجل  من حيث رغباته وحاجاته -السائح–معرفة نوعية العميل
 البيع التصرف معه على هذا األساس.
 .معرفة رد فعل السائح و الرد عل جميع استفساراته بشكل مباشر ومقنع 
  معرفة معلومات مفيدة عن السوق وعن العمالء وتمثيل المعلومات المرتدة التي تفيد
 في اإلعداد الجيد والتهيئة للسياسات المستقبلية.
 2ة وإنشاء الصداقة بين البائع والعميلترسيخ الثق. 
  توفر مواقع التواصل االجتماعي خدمة الدردشة عبر الصوت والصورة وهو ما يدعم
عملية البيع الشخصي من خالل ربط اتصال بين البائع )رجل البيع( والمشتري يمكنهما من إجراء 
الكترونيا، وهكذا يمكن توفير الكثير اتفاق أولي حول نوعية المنتج وطرق التسليم وإجراء عملية الدفع 
 من الوقت مقارنة بعملية البيع الشخصي بالطرق التقليدية.
  دور رجل البيع سيتغير في القرن الواحد والعشرين من مجرد مندوب للبيع لدى
المؤسسة إلى رجل بيع متخصص ذو كفاءة مهنية عالية، يتقن اإلعالم اآللي واإلبحار في شبكة 
ف جيدا المنتجات التي يبيعها ومنتجات المنافسين ، ويحسن التفاوض مع العمالء وله االنترنت، يعر 
 . 3القدرة على اإلقناع، أي أن مفهوم القائم بالبيع سينتقل من مجرد مندوب للبيع إلى مهندس أعمال
 .أهم تطبيقات الفيسبوك المستخدمة في البيع الشخصي السياحي:0
 خدمة في البيع الشخصي السياحي ما يلي:من أهم تطبيقات الفيسبوك المست
  مخاطبة  -السائح–التخاطب مع الزبائن بالدردشة ) النص(: يستطيع الزائر
المؤسسة مباشرة بطباعة نص تساؤالته واستفساراته في نافذة الفيسبوك والتي تسمى بغرفة المحادثة ، 
يتم اإلجابة عليها بنفس النافذة من التي يتم من خاللها الرد على استفسارات السائح التي يطلبها ، ف
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قبل رجل البيع الممثل للمؤسسة ، ويستطيع هذا األخير تولي أكثر من عميل بنفس الوقت والرد على 
 استفساراتهم.
  التخاطب بالصوت: فهي تشبه في خطواتها الطريقة السابقة ولكن يتم اإلجابة على
أي أن التخاطب يكون صوتيا ، حيث يستخدم بالصوت وليس بالكتابة  -السائح–استفسارات العميل 
الزائر السماعات والميكروفون المتصلة بالكمبيوتر للتخاطب واالستماع والتحدث مع رجل البيع ممثل 
 المؤسسة. 
  من  -السائح–التخاطب بالصوت والصورة: في هذه الطريقة يتم التخاطب مع الزائر
باستخدام الوسائط المتعددة ) سماعات، خالل الموقع المخصص للمؤسسة بالصوت والصورة 
 ميكروفون،  كاميرا..(
 الفرع الثاني: دور مواقع التواصل االجتماعي في التسويق المباشر للخدمات السياحية
السريعة والمتنامية في والدة أنواع مختلفة من الوسائل التي يمكن  ساهمت التطورات التكنولوجية   
استخدامها للتواصل بشكل فعال وبأسلوب مباشر مع العمالء.فبفضل التكنولوجيا أصبح باإلمكان تجميع وتخزين 
 إلىوتحليل البيانات الخاصة بالعمالء بكفاءة وسرعة وفاعلية عالية جدا، وببساطة ودقة ووضوح مما يؤدي 
 اسهولة التواصل معهم. فأصبح للمؤسسات السياحية االستطاعة على تضمين هذه التطورات في اتصاالته
التسويقية وباتت تستغل مواقع التواصل االجتماعي  في الترويج لخدماتها السياحية حيث صارت من المستحيل 
 في زيادة حجم المبيعات واألرباح.أن تستطيع االستغناء عليها لفعالية أدائها في تحقيق النتائج االيجابية 
عن رغبتها في اعتماد أساليب وتقنيات  0222إلى سنة  9115أعلنت عدة شركات رائدة من سنة   
التسويق المباشر لبناء عالقات مباشرة مع عمالئها حول العالم كبديل عن أساليب الترويج التقليدية. وبالفعل 
سويق المباشر، وهي تحقق اليوم نجاحات باهرة تتمثل في تعظيم باشرت هذه الشركات باالستخدام الفعلي للت
روابطها مع عمالئها وزيادة مبيعاتها بمعدالت تفوق بكثير ما كانت تحققه في ظل أساليب الترويج التقليدية التي 
 كانت تلجأ إليها قبل هذا التاريخ. 
ولد سلسلة من االتصاالت فمصطلح التسويق المباشر يشير إلى "كافة نشاطات الوسيلة التي ت  
واالستجابات مع العمالء الحاليين والمرتقبين. كما يعتبر انه إستراتيجية تستخدم إلرساء وإدامة نوع من الحوار 
 المباشر مع العمالء وهو نشاط قابل للقياس وغالبا ما يكون مستند إلى الوسيلة."  
 . منافع التسويق المباشر للمؤسسة السياحية:1
المسوق المباشر )المؤسسة( على منافع نتيجة التصاله المباشر مع العمالء وأطراف العالقة يحصل    
 1 اآلخرين، حيث تتمثل هذه المنافع في:
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  دقة متناهية في استهداف السوق مما يقلص من احتماالت االستهداف الخاطئ، وهي
 احتماالت واردة تستنزف إمكانيات المؤسسة السياحية المادية والبشرية. 
  زيادة األرباح وفرص تزويد العمالء الحاليين بمنتجات وخدمات مترابطة دون تحمل التكاليف
 لمستمر والمتواصل عن عمالء جدد.الباهظة المترتبة على عملية البحث ا
  يمثل التسويق المباشر مدخال استراتيجيا للسوق، فهو يسعى جاهدا إلزالة الوسطاء وتقليص
 التكاليف وتحسين جودة وسرعة الخدمات المقدمة.
  إدامة أفضل العالقات الودية المباشرة مع العمالء فهي تساهم في  تمكين المؤسسة السياحية
 التنافسية.  من تحقيق الميزة
 .معايير االختيار بين وسائل التسويق المباشر:  0
ناقش العديد من الباحثين في مجال التسويق المباشر مختلف طرق تحديد وسائل التسويق     
للمساعدة على  AIMRITEفي نهاية المطاف إلى عمل شامل في ذلك ملخص كلمة   االمباشر، ليصلو 
 :1االتصال . والتي تعني حروفها بداية الكلمات التالية  اتخاذ الخيارات المناسبة لوسائل
 الجمهور Audienceهل الوسيلة اإلعالمية تصل إلى الجمهور المراد استهدافه؟ :  
 األثرImpact هل الوسيلة اإلعالمية شكل كافي بحيث تضمن حظوظ وصول:
 الرسالة ؟
 الرسالةMessage تعطي  : هل تساعد على ضمان إيصال واضح للرسالة، هل
 قيمة مضافة للرسالة؟
 االستجابةResponse هل توفر االستجابة بشكل محفز وبطريقة سهلة؟ : 
 اإلدارة الداخلية Internal management  هل تساهم في الرفع من فعالية إدارة:
 الحملة؟
 النتيجة النهائية The end result ما هي التكاليف واألرباح المراد تحقيقها؟ : 
أعاله بعين االعتبار وينظر إلى أي وسيلة أو الوسائل التي تحقق المعدل  يأخذ كل ما ذكر
التخاذ  AIMRITE النموذجي في اإلجابة عن األسئلة ، لقد اثبت انه من الضروري االستعانة بالمنهج
 القرارات الصحيحة.  
 :شكال التسويق المباشر االلكتروني.أ3
 يتخذ التسويق المباشر في الممارسات التسويقية الحديثة أشكاال عديدة منها:    
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 :يقوم الكثير من المسوقون بإرسال عروضهم وإعالناتهم  التسويق بالبريد االلكتروني
بخصائص المنتج وأسعاره وأماكنه السياحية .وأصبح هذا األسلوب   ومختلف المعلومات المتعلقة
األكثر شيوعا في اآلونة األخيرة خاصة مع انتشار االنترنت وسهولة اقتناء تجهيزات الحواسيب، 
. حيث تقوم المؤسسات 1ويعتبر البريد االلكتروني كنظام لتبادل الرسائل والملفات بين األشخاص
هدفين على عناوين بريدهم االلكتروني على شبكة االنترنت عبر جهاز باالتصال بزبائنهم المست
الحاسوب أو الهاتف المحمول ، حيث تتيح تقنيات االتصاالت وشبكات الحاسبات اآللية نقل 
الرسالة التدريجية في صورة الكترونية من الحاسب اآللي للمؤسسة إلى الحاسب اآللي للزبون حيث 
 ة الرسالة الواردة إليه والرد عليها بإرسال رسالة أخرى للمؤسسة.يمكن للزبون المستهدف قراء
 ت المصورة: يتمثل في التسويق المباشر من خالل الكتيبات التسويق بكتيبات االنترن
المصورة على شبكة االنترنت والتي تتيح استخدام تقنيات الطباعة واأللوان في إعطاء وصفا 
 ته.تفصيليا أكثر وضوح عن المنتج ومواصفا
  التسويق بالبريد الصوتي: يشير إلى التسويق المباشر الذي يستخدم البريد الصوتي
االلكتروني في الوصول إلى الزبائن المستهدفين، حيث يتم هنا إرسال رسالة شفهية على االنترنت 
من المؤسسة إلى الزبون، حيث يمكنه سماعها متى أراد عند تنشيط )الضغط على ( الصندوق 
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أدى ظهور مواقع التواصل االجتماعي والصدى والنجاح الذي حققته على كافة األصعدة 
من خالل ف األعمال كالسياحة مثال.انتقالها من االستخدام الشخصي والتعارف إلى قطاع  إلى
من تحقيق أهدافها  األخيرةتمكنت هذه فقد المنتجات والخدمات  جديدة لتسويق كآليةاعتمادها 
عن طريق استخدام تكنولوجيا المعلومات واالتصال الحديثة بكفاءة وفعالية مقارنة التسويقية 
، حيث توفر مواقع مما أدى إلى زيادة عمالئها و حصتها السوقية  التسويق التقليدية بأدوات
للتعرف  فأكثر أكثرالتواصل االجتماعي سهولة ومرونة في االتصال بالعمالء والتقرب منهم 
 الكترونيا .على اتجاهاتهم وتحقيق التفاعل المتبادل معهم 
فلمواقع التواصل االجتماعي دور فعال في الترويج للخدمات السياحية وكذلك لها    
ع عجلة السياحة للنمو داخل الدولة وخارجها. فعن طريقها يمكن تأثير ذو أهمية بالغة في دف
التواصل مع السياح الجانب وتزويدهم بالمعلومات والعروض السياحية وتوفر لهم الجهد والوقت 
      .  ومعرفة رغباتهم  بصورة أكثر وضوح  على استفساراتهم واإلجابةفي الحصول على مبتغاهم 
 واقع الوكاالت السياحية 
 في الجزائر
 






بعدما تطرقنا لمختلف المفاهيم النظرية المتعلقة بمواقع التواصل االجتماعي وترويج الخدمات السياحية      
 اإلجراءاتذات الصلة بالموضوع محل الدراسة، يتم في هذا الفسل وصف  السابقةومجمل الدراسات 
المنهجية، بداية من مجتمع وعينة الدراسة وأدوات جمع البيانات من مقابلة واستبيان، حيث تم توزيع 
. وذلك لدراسة اثر االستبيان على عينة من الوكاالت السياحية في ثالث واليات ) بسكرة، باتنة سطيف(
 . ةالسياحياستخدام مواقع التواصل االجتماعي في ترويج الخدمات 
إضافة إلى التطرق لواقع القطاع السياحي الجزائري مع التركيز على مفهوم الوكاالت السياحية في التشريع 
من خالل  إليهاعرضا كامال ومفصال للنتائج التي تم التوصل  أيضاالجزائري، كما تضمن هذا الفصل 
فمن خالل هذا تها وتفسيرها. شالمناسبة ومن ثم مناق اإلحصائيةاختبار فرضيات الدراسة باستخدام التقنيات 
 الفصل سيتم التطرق إلى الدراسة الميدانية والتي تم تقسيمها إلى ثالثة مباحث كالتالي:
 المبحث األول: مدخل لصناعة السياحة في الجزائر      
 المبحث الثاني: منهجية الدراسة الميداني      















 المبحث األول: مدخل لصناعة السياحة في الجزائر 
التي تتميز بطبيعة خاصة جعلتها محل اهتمام الباحثين والرحالة  تعد الجزائر من بين البلدان   
حيث تتفاوت درجة وحجم المرتكزات السياحية من بلد إلى أخر بسبب ما تنتجه الطبيعة من العرب والغرب، 
 . وما يحدثه اإلنسان من عليها من أثار وتاريخ وحضارة مناخ وموقع وتضاريس
 المطلب األول: موارد ومقومات الجذب السياحي في الجزائر 
تتمتع الجزائر بمقومات سياحية كبيرة نظرا لما تزخر به من عناصر من ثروة سياحية طبيعية 
فهو مكسب للجزائر من صنع  كالمناخ، الموقع، التضاريس وما تمتلكه من ثروة حضارية، ثقافية وتاريخية
الخالق عّز وجّل وليس خيارا استراتيجيا مما جعلهما تحوز على كل متطلبات النشاط السياحي إال أنها ال 
 تستغل هذه الموارد االستغالل األمثل وفيما يلي يتم عرض المقومات السياحة التي تحتوي عليها الجزائر.
 والجغرافية للجزائر  الفرع األول: المقومات السياحية الطبيعية
، شرقه21ورب غرينتش غ 9تقع الجزائر في وسط شمال غرب القارة اإلفريقية، بين خطي طول 
كلم، يبلغ امتدادها الشمالي الجنوبي 2.381.741شماال، تبلغ مساحتها  73و 19عرض  وبين دائرتي
كلم على خط 1800كلم على خط الساحل، 1644الشرقي الغربي فيتراوح بين  كلم، أما امتدادها1900
مركزا محوريا في المغرب العربي وإفريقيا والبحر األبيض المتوسط، وقد  غدامس، تحتل الجزائر -تندوف 
 .متنوعا تعاقبت عليها والتي شكلت موروثا تاريخيا وحضاريا جعلها هذا الواقع ملتقى للحضارات المختلفة التي
تحتل المركز األول إفريقيا من حيث المساحة  والتي)مساحتهااتساع تحيط بالجزائر عدة دول بسبب 
كلم، والجماهيرية الليبية ب 965، فمن الشرق تحدها تونس على طول (تقسيم السودان إلى دولتي حاليا بعد
كلم ومن الجنوب الغربي 42 .الغربيةكلم والصحراء 1559الغرب، المملكة المغربية ب  كلم، ومن962
كلم ومن الشمال البحر األبيض 959كلم والنيجر ب 1367الجنوب مالي ب  كلم، ومن403موريتانيا ب 
 .كلم1200المتوسط بساحل طوله 
، متميزين ومختلفين من حيث المالمح التضاريسية طبيعيينويمكن أن نميز في الجزائر بين منطقتين 
 :1ي، هذين المنطقتين هماوالمناخ واالنتشار السكاني ، والتركيز االقتصاد والتركيب الجيولوجي
في سلسلتين  الجبليغلب عليها الطابع ي 1كلم ألف04 : وتقدر مساحتها بنحوالمنطقة الشمالية
واألطلس الصحراوي، اللذين يحصران بينهما منطقة هضبية واسعة، تتميز بغطاء  ياألطلس التل متوازيتين
مجموع سكان الجزائر، وتنتشر فيها أهم من 90 %واسعة، ويتركز في هذا النطاق  نباتي كثيف، وزراعة
عدة حظائر  الساحليشريط وشبكات البنية التحتية، كما تتواجد على ال والقرى والمناطق الصناعية المدن
 أهمها: والثروة الحيوانية إنشائها من اجل المحافظة على البيئة وطنية تم
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 هكتار38000، الحظيرة الوطنية بثنية الحد هكتار21544 لحظيرة الوطنية بجرجرةا ،
هكتار، الحظيرة الوطنية للقالة 3000 ، الحظيرة الوطنية لقوراياهكتار 26000 الحظيرة الوطنية بالشريعة
 اليونسكو ضمن المناطق الرطبة والمصنفة من طرف هكتار 76438
مية لمحميات المحيطات ما صنفت أيضا الحظيرة الوطنية لتازا بوالية جيجل من الشبكة العالك
 . ابهتتميز  الحيوية نظرا للطبيعة التي
 :1بمايليويتميز مناخ المنطقة الشمالية 
: يشمل المنطقة الساحلية من الشرق إلى الغرب، من الغزوات إلى القالة، البحر المتوسط مناخ -أ
طويل  ودافئمقارنة باتساع مساحة الجزائر، طقسه معتدل ويتميز بفصلين، األول ممطر  وهو نطاق ضيق
 .وقصير وهو الصيف وهو الشتاء، والثاني جاف وحار
: يغطي الهضاب العليا وهو مناخ انتقالي بين المناخ المتوسطي والمناخ مناخ االستبس -ب 
ال للمناخ المجصار تدريجيا من الشمال لتفسح نحالمناخ المتوسطي في اال الصحراوي ، وهنا تبدأ مالمح
ملم/ سنة، فهي غير منتظمة والفوارق 500و 300بين  الجاف، المتميز بالظروف القارية، فاألمطار تتراوح
يوم 74يوم جليد في السنة و 54 )مناخها قاري  الحرارية الشهرية متطرفة، الهضاب العليا الشرقية شبه جافة
رطب إذ يمتد من شهر أكتوبر إلى شهر  العقاري المتميز بفصل بارد طويل وأحيانا، وهو من النوع (سيروكو
المناطق، بقية األشهر  في بعض (تحت الصفر) مايو، حيث يسجل درجات حرارة معدومة وأحيانا سالبة
الجافة،  مئوية، أما الهضاب العليا الوسطى والغربية تحت30تتميز بالحرارة والجفاف بدرجات تتجاوز 
 .) ملم/سنة044وانتظاما فال تزيد عن (  أقل كميةمطار فيها فاأل
 1كلم مليون  1تتوفر الجزائر على مساحة جنوبية كبيرة تمثل حوالي : المنطقة الجنوبية  ،
وبقية األشهر تتميز بمناخ متوسط الحرارة والغطاء من ماي إلى سبتمبر، تمتاز بمناخ جاف يمتد 
 :2كبرى في الجنوب على أربع محطاتالنباتي فيها محدود، وهي موزعة 
  الواقعة في الجنوب الغربي للصحراء وتعرف هذه المنطقة بتمازج مختلف أدرار
 .القديمةالثقافات وقالعها 
  والتي تمثل الطاسيلي الذي يقع في أقصى الجنوب الشرقي وتعرف هذه  إليزي
 .سيليللطا الوطنية بالحظيرةالمنطقة 
  وقد صنفت ضمن التراث  ومعمارية تاريخيةوادي ميزاب والتي تتوفر على معالم
 النخيل وبساتين وبونورة بني يزقن العالمي، وتتمثل في مدن
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  تضاريسللهقار وما تتمتع به من  الوطنية الحظيرةبوجود  تتميزتمنراست والتي ،
 .للسياحة أساسيةالتي تمثل موارد  حجريةونقوش  وحيوانية غابيةوثروة 
كلم من الغرب إلى الشرق و 2000 ( من التراب الجزائري 85%بحيث تغطي الصحراء     
 كلم من2544
 ( جبال الهقار ) وجبال الطاسيلي بركانيةللجزائر بين مناظر  الكبيرالشمال إلى الجنوب ) يتراوح الجنوب 
 .1واحات رائعة أحياناحيث تظهر  رمليةوسهوب  حجريةوسهول 
ملم في السنة، جوه  144ومناخ المنطقة الجنوبية يمتاز بأمطار قليلة وغير منتظمة تقل عن   
حيث األمطار تسقط صيفا والحرارة جاف وحرارته مرتفعة باستثناء منطقة الهقار المتأثرة بالمناخ المداري 
  .2اعتداالأكثر 
أكبر الصحاري في العالم وهي تعتبر من  الجزائريةمن خالل ما سبق يمكننا القول أن الصحراء 
والتي تمثل الذاكرة المحفوظة للمنطقة، فمناطق الجنوب الجزائري  والتاريخية الطبيعيةبالشواهد  جدا غنية
المجتمعات  سياحية هائلة من خالل شساعة ترابها مما جعل منها مقصدا سياحيا لكافة إمكانياتتمتلك 
 .الدولية في األسواق السياحية جاذبيةذي أدرك جيدا أن المنطقة ذات ال خاصة المجتمع األوربي
 إن الجزائر بلد غني بطبيعته الساحرة و قدراته السياحية و الثقافية  :المحطات المعدنية
 الهائلة والمعقدة و حتى الطبيعة كان لها الفضل في أن تمنح الجزائر مناظر خالبة، كما وهبتها العديد من
للدراسات  دنية بخاصيات عالجية مؤكدة، تبين حسب الدراسة التي قامت بها المؤسسة الوطنيةالمنابع المع
 :منبع للمياه يرتكز اغلبها في شمال البالد و تنقسم هذه المنابع إلى 141 السياحية وجود
مصدر ذو أهمية 55مصدر ذو أهمية محلية / 55 / 279محطات للمياه المعدنية المهيأة/  43
منابع ذات أهمية وطنية، حيث تعتبر مصحات و منتجعات طبيعية يمكن استغاللها سياحيا و  45هوية/ 
 :هذه الحمامات في العديد من المناطق الجزائرية على سبيل المثال تتوزع
 حمام "دباغ" و "الشاللة" بوالية قالمة. 
 حمام "الصالحين" بوالية بسكرة. 
 حمام "بوحنيفية" بوالية معسكر. 
  "بوالية عين الدفلةحمام "ربي. 
 حمام "قرقور" و "السخنة" بوالية سطيف. 
 1حمام "بوحجر" بوالية عين تموشنت. 
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 إن قيام السياحة العالجية و بوجود مثل هذه الحمامات سوف يساعد على تحقيق دخل جديد، الن  
 لما زاد نفقاته،فترة بقاء السائح لغرض العالج تكون متوسطة أو طويلة، فكلما زادت فترة إقامة السائح ك
 و يساعد هذا النوع من السياحة على خلق انطباع ايجابي للسائح و خاصة بالنسبة للمرضى الذين يتم
المنطقة و  عند قدومهم للعالج، و هذا بدوره يشجع على إنجاحأمراضهم عالجهم بصورة جيدة أو يشفون من 
 .جعلها من مناطق الجذب السياحي المهمة محليا و عالميا
 منها على حالتها60%تبقى هذه الثروة غير مستغلة بكيفية فعالة، إذ ال تزال أكثر من ولكن   
 منبعا، و هي مؤجرة للخواص من طرف50الطبيعية، و بالنسبة لما هو مستغل بشكل تقليدي ال يتجاوز 
 .2السياحة العلني دون الحصول على حق االمتياز القانوني الذي تمنحه وزارة المزادالبلديات عن طريق 
 الفرع الثاني: المقومات السياحية التاريخية والحضارية للجزائر: 
 اإلنسانيةالمتنوعة التي تنفرد بها الجزائر جعلتها مهدا للحضارة  والحضارية التاريخيةإن المعالم 
 وشاهدا
 التاريخيةوالمتاحف والوثائق  األثرية، فالمعالم واإلفريقيللفضاء اإلسالمي، المتوسطي  انتماءهالى ع حيا
نيقية إلى يإلى الف األمازيغيةالموجودة في الجزائر تشهد على عراقة وعظمة الحضارات المتعاقبة، من 
 البيزنطية
 .التاريخوالتي فرضت نفسها على  اإلسالمية وأخيرا والرومانية
  :3مايلي نذكر اليونسكوالموجودة في الجزائر والمصنفة من طرف منظمة  التاريخيةومن بين المعالم 
 كلم من مدينة باتنة تم إنشاؤها من طرف اإلمبراطور " ترجان " عام 37تقع على بعد  :تيمقاد
 .م100
 صميمتمع  تصميمهابالجزائر تتشابه في  الرومانيةوهي من أقدم المدن  بسطيفتقع  :جميلة 
 .تيمقاد
  التاريخيالهامة في التراث  األثريةحيث تعتبر من المواقع  ببجايةتقع  :حمادقلعة بني 
للدولة  وآثار، إسالمية أثار، وعلى القديمةكاألسوار والقبور  رومانيةعلى آثار  للجزائر، فهي تتوفر
 .خالل فترة تواجدهم بهذه المنطقة الموحدينودولة  الحمادية
- 
1Hani Abdelkader, Algérie le thermalisme et les sources thermales et minérales, éditions Dar 
elGharb,2006, p 65. 
 .20-21-22،ص 1449منشورات الديوان الوطني للسياحة، الجزائر: " حمامات معدنية"،الديوان الوطني للسياحة،  2
، رسالة ماجستير غير منشورة، تخصص تسويق الخدمات، كلية العلوم التسويق السياحي وأثره على الطلب السياحيمروان صحراوي،  3
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 ويعودالجيولوجية طبيعته من حيث العالميةيعتبر من أهم وأروع المناطق  :موقع الطاسيلي ، 
 بقاياالتي كشفت عن  حفرياته، وتتجلى عظمته من الميالدسنة قبل  6000الموقع إلى  هذا تاريخ
 .لتي عاشت بالمنطقة والنباتاتا الحيوانات
  وما يميز هذا ميالديبنائه إلى القرن العاشر  تاريخ يعود غرداية بوالية ويقع: ميزابقصر ،
بطابع صحراوي، وهي عبارة عن قرى  تصاميم، إذ تحيط به خمسة قصور ذات الجمالية الموقع قيمته
 .في المنطقة البيئة طبيعةمتناسبة مع  بسيطةهندسة  محصنة ذات
 العتيقة الرومانيةوهي تعتبر من المدن   :تيبازة. 
 في القرن السادس عشر، تمثل إحدى  العثمانيون  العاصمة، شيدها تقع بالجزائر :القصبة
 تجارياكانت موقعا  رةصغي جزيرة، وتطل على المتوسطيةفي المنطقة  الهندسية أجمل المعالم
 .الميالدالرابع قبل  خالل القرن  للقرطاجيين
ر والتي نجد من بينها: دا التاريخيةمن المعالم  العديدأما في الجزائر العاصمة فهي تتوفر على 
 عزيزة،
 .....إلخ الكبيرمسجد كتشاوة، الجامع 
  :1هاما من المتاحف والتي نذكر منها رصيداكما يشمل التراث الحضاري والثقافي للجزائر 
 يعتبر أقدم المتاحف في  حيث قسنطينة بمدينة والذي يوجد :المتحف الوطني سيرتا
خاصة وعلى المستوى  بالمدينةالتي تم اكتشافها  الحفرياتمن  الكبيرةاألعداد  الجزائر أنشأ لجمع
 .الجزائري ككل
 عن أصل  حفرياتيوجد بالجزائر العاصمة، تعرض به  :متحف باردو الوطني
 .إفريقية أثرية، إضافة إلى قطع التاريخلعصور ما قبل  الشعوب، وأخرى تعود
 عن عصور ما قبل  حفريات وهران، يشمل بمدينة يوجد :المتحف الوطني زبانة
 .وعن أصل الشعوب الطبيعةوعن علوم  التاريخ
 يوجد بالجزائر العاصمة، تتمثل معروضاته عن آثار عن  :المتحف الوطني للمجاهد
 .التحريريةالثورة 
 :الجزائر العاصمة(، تعرض به  يوجد بالحامة ) المتحف الوطني للفنون الجميلة
 ألوان من الفن العصري كالرسم، التصوير، النحت والنقش.
  هذا  يضم العاصمة( )الجزائريوجد بالقصبة  :الشعبيةالمتحف الوطني للفنون
 .شعبيةوفنون  وتقاليد التقليديةألوان الصناعة  المتحف معروضات عن
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  قديمةوأثار  الفسيفساء، يضم قطعا من تيمقاد)باتنة( بمدينة جد: يو تيمقادمتحف 
 .وتماثيل قديمةمنها نقود وأسلحة 
 :يوجد بمدينة عنابة يحتوي على اثار قديمة تعبر عن التاريخ لهذه  متحف هيبون
 المدينة النوميدية الرومانية 
 تشكل الصناعات التقليدية والحرف اليدوية إرثا حقيقيا يمكن استغالله  :الصناعات التقليدية
 للترويج
 و الجذب السياحي و ذلك من خالل الصالونات و المعارض الوطنية و الدولية، و يتميز بثرائه و تنوعه
 نطقة إلى أخرى كصناعة المالبس التقليدية بمختلف أنواعها: اللباس التقليدي القسنطيني،م من
 و القبائل و الذهب باألوراس ، القبائلي، الترقي، النايلي، العاصمي...الخ، و كذا الحلي الفضيةالصحراوي 
 .ئري زابتلمسان و الشرق الج
 باإلضافة إلى مجموعة أخرى ال متناهية من الصناعات التقليدية التي تنتشر في جميع مناطق  
 ئري و صناعة الجلود بالصحراء، صناعةاز عة النحاس بالعاصمة و الشرق الجومنها: صنا ئرزاالج
 صناعة الزرابي التي اشتهرت كثيرا دوليا خاصة من أهمها زربية غرداية واألواني الطينية و الفخارية، 
 .زربية مسعد
 ئر بموروث ثقافي ثري و متنوع يساهم مساهمة حقيقة اتتمتع الجز :التراث الثقافي والشعبي
 عملية الجذب السياحي مثل الزخم الكبير من الفنون الشعبية كالفن الشعبي العاصمي، المالوف في
 الغناء األندلسي األصيل، الطابع القبائلي، كل هذه الطبوع يمكن أن تكون أساسا للجذب القسنطيني
التي ذلك يعتبر الطبخ التقليدي  إلى باإلضافةالسياحي من خالل المهرجنات والحفالت التي يتم تنظيمها، 
 من منطقة إلى أخرى و يسعى السائح الكتشافها في الدول التي يزورها نظرا لتنوع العادات الغذائية
 الجزائر في هذا المجال غنية بالتنوع سواء في نوعية األطباق أو حتى في العادات و التقاليد المصاحبة
 .1لها مثل: حفالت األعراس، المواسم الدينية و العائلية المختلفة التي يمكن تقديمها كمنتجات سياحية
 ئر: الفرع الثالث: المقومات السياحية المادية للجزا
 ال تقتصر المقومات السياحية على اإلمكانيات الطبيعية و الحضارية و التاريخية فحسب، بل تدعم  
 هذه اإلمكانيات بأخرى مادية، لتسهل استفادة السياح، و تتمثل اإلمكانيات السياحية المادية في توفير
 تساهم في تدعيم كل القطاعات وبنية تحتية كالطرقات، المطارات، الموانئ وشبكة االتصاالت، و التي 
 منها السياحة و ما يترتب على ذلك من استقطاب المزيد من السياح، و إطالة مدة إقامتهم بالبلد السياحي
 :وتتمثل في وأنشطة سياحيةالضرورية للقيام بمشاريع  المنشآتالقاعدية  المنشآتالمضيف. تمثل 
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ولقد كان اهتمام االستقالل سواء في الطرقات  النقل: يعتبر النقل عامال هاما لتطوير السياحة (2
أو السكك الحديدة أو النقل البري والبحري، وهي من أهم شبكات النقل على مستوى المغرب العربي، وتتنوع 
 :1كما يلي
 ألف كلم طرق وطنية و 67ألف كلم منها 104.72: يقدر طولها بنحو الطرق البرية
صالحة للسير و الحركة و الباقي ذو نوعية متوسطة، و بمقارنة هذه ترابية طرق  كلم71244
البالد نجدها غير كافية و معظمها في المدن الكبرى و تبقى مناطق كثيرة  مع مساحة القدرات
 .تعاني من العزلة
 كلم منها مكهرب و215كلم ذات اتجاه وحيد، 4500: يبلغ طولها السكك الحديدية 
 من حركة النقل البري، حيث 17%طي خاصة الشمال بنسبة محطة تغ200مزودة بحوالي 
 عربة و10300من طرف الشركة الوطنية للسكك الحديدية التي تمتلك تستغل هذه الشبكة 
 مدينة. 23قطار يوميا يربط  213توظف 
  ملحوظا في السنوات األخيرة بحيث تم انجاز  تطورا: عرف النقل الجوي النقل الجوي
 خط 37مطار دولي يصل الجزائر بالعديد من المطارات األوروبية من خالل  27 مطارا منها31
طائرة معظمها من 63باإلضافة إلى الخطوط الداخلية، و يتكون األسطول الجوي من اتجاه أوربا 
 مليون مسافر3.6و تضمن شركة الخطوط الجوية الجزائرية سنويا نقل حوالي  ايرباص،و بوينغنوع 
 .بضائعألف طن من ال30ونحو 
  ميناء متعدد االختصاصات باإلضافة إلى وجود 1ئر على از : تتوفر الجالنقل البحري
مؤسسات 5، تضمن الخدمات البحرية واالستجمامالموانئ الصغيرة للصيد البحري  عدد كبير من
حيث أن المبادالت التجارية  واقتصاديا مكثفاتشهد نشاطا اجتماعيا  الجزائريةالموانئ و متخصصة 
 .أساسا عن طريق البحر الخارجية تتم
 تمتلك الجزائر عدة محطات أرضية لالتصاالت باألقمار الصناعية  :االتصاالت (1
 المعلومات و الربط التكنولوجي بشبكة االنترنت الدولية، و تغطي الشبكة الهاتفية دعمت بخدمات  
رف القطاع توسعا و تحديثا لشبكة من خالل تعميم الهاتف آلية و يع96%الوطني منه أغلب التراب 
 الرقمي والنقال.
تلعب الوكاالت السياحية اليوم دورا هاما خاصة فيما  :وكاالت السياحة و السفر (7
الدولية حيث توفر على السائح الوقت و الجهد المبذولين في البحث عن الوجهات  يتعلق بالسياحة
وسائل النقل و اإليواء من خالل طرح برامج متكاملة و ليس عليه إال االختيار، و  السياحية و كذا
                                                             
الصناعة السياحية في الجزائر ، مداخلة مقدمة ضمن فعاليات الملتقى الدولي حول واقع السياحة في الجزائركيبش جمال و بالل كامش، 1
، كلية العلوم االقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد الصديق بن ئدةبين الواقع و المأمول نحو االستفادة من التجارب الدولية الرا
 .22ص، 1429نوفمبر،  49.24يحي، جيجل، يومي 





أن الفترة األخيرة عرفت ارتفاعا محسوسا في عدد هذه الوكاالت نتيجة تنامي ثقافة  الجدير بالذكر
ئري، إال أن اغلب أنشطتها موجهة نحو السياحة الموفدة زالدى المجتمع الج السفر و السياحة
 .1بيع تذاكر24استقبال وكاالت الجنوب و %10%نحو الخارج،  و أسفار عمرة%80
توزيع الطاقة الكهربائية والغازية من الخدمات  نإ :التزويد بالكهرباء و الغاز (0
يستطيع أي قطاع اقتصادي العمل بدونها بما في ذلك قطاع السياحة، و بفضل  األساسية التي ال
من الجزائر مغطاة 95%، أصبحت التغطية الكهربائية تعادل نسبة ميغاوات7000 إنتاج يتجاوز
 20082.بالغاز الطبيعي سنة65%الكهربائية، باإلضافة إلى تزويد  بالطاقة
لى الرغم من أن المصادر المائية الطبيعية نادرة ع:شبكة المياه و الصرف الصحي (5
هذا بفضل الجهود المبذولة من طرف الجزائر، إال انه يمكن القول أن المياه متوفرة و  نسبيا في
مياه البحر، و بناء السدود لتجميع مياه األمطار المتساقطة، مشروع تزويد تمنراست  الدولة، كتحليه
 .كلم700للشرب من عين صالح على مسافة  بالمياه الصالحة
ئرية و از الصرف الصحي في معظم المدن الج أما فيما يتعلق بالصرف الصحي توجد مجاري    
 .يسهر الديوان الوطني للتطهير على صيانتها الدورية التي
نتيجة 2015الى غاية 1444تطورت قدرات اإليواء السياحي من سنة  :قدرات االستقبال (6
المتزايد و االستثمار في بناء هياكل االستقبال، لكنها تبقى ال تلبي حاجيات السياح حيث أن  الطلب
 .                                                      الدوليةتستجيب للمعايير 24نسبة % منها
 أنواع السياحة في الجزائرأهم المطلب الثاني: 
الذي  األمرقدرات سياحية متعددة،  ااكتسبتهالفضل في منح الجزائر مناظر خالبة  كان للطبيعة    
على تعدد أنواع السياحة فيها مما يمنحها القدرة على تلبية رغبات كل طلبات السياح المحليين  انعكس
والدوليين وعليه يمكن التمييز بين أنواع مختلفة وعديدة للسياحة ولكل نوع منها خصائص ومميزات خاصة به 
 يلي: ما نذكرها في
المدن الشاطئية بحثا عن الترفيه  يقصد عدد كبير من الزائرين ية:ئالسياحة الترفيهية الشاط .1
خالبة على طول الساحل الذي يمتد على  شواطئواالستجمام وذلك بفضل ما تتمتع به الجزائر من 
 أن إال اإلمكانياتكلم، يتخللها غابات كثيفة وسالسل جبلية متنوعة، وبالرغم من هذه  2900مسافة
فعالياتها ال تزال دون المستوى المطلوب وهذا لغياب المنافسة وقلة االستثمارات المتخصصة لهذا 
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 .205، ص1420.1425، كلية العلوم االقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، غير منشورة، 7جامعة الجزائر 
، تم االطالع علیه .ie/Economie/algeriear.htmmouradia.dz/arabe/alger-http://www.elمتاح على الموقع:  2
 82150،على الساعة:  0118815086یوم:





عدم وجود رؤية صحيحة وسياسة واضحة اتجاه السياحة في الجزائر وعليه يجب تفعيل  إلى  باإلضافة
 هذا النوع من السياحة بتوفير ما يلي:
  ،راعاة ذلك عن طريق بث الوعي السياح بم وإشعارالحفاظ على نظافة الشواطئ
 بواسطة النشرات المختصرة والواضحة وبلغات متعددة.
 مساكن سياحية منفردة وعلى نسق مدروس، بحيث تتناسب مع السياحة  إنشاء
 فيها. األمنالفردية والعائلية وبكيفية يمكن التحكم في تسييرها وتوفير 
 عول بها دوليا.توفير وجبات غذائية خفيفة وكاملة وفق المقاييس الم 
 .توفير محالت تجارية تعرض كل ما يحتاج إليه السائح 
 1بهدف جذب السياح تإنشاء مالعب للرياضا. 
 إلقامةشاسعة بها كل المقومات الضرورية  : تتوفر الجزائر على صحراءالسياحة الصحراوية .2
المتميزة بهندستها،  ومبانيها، أرجائهاواحاتها المنتشرة عبر  ،هذه المكونات بين سياحة ناجحة، ومن
حيث تتجلى عظمة الطاسيلي الشاهد على الحضارة  ،والسالسل الجبلية ذات الطبيعة البركانية في الهقار
المتابعة حكايات شيقة  لألجيالالراقية والمجسدة في الرسوم والمنقوشة على الصخور التي الزالت تروي 
الضاربة في أعماق التاريخ، وثمة عامل أخر يلعب دورا  األزمنةفي تلك  لإلنسانوأنماط عيش متميزة 
حيويا في تنشيط الحركة السياحية والتظاهرات الثقافية وهو ما يعرف بسفن الصحراء )الجمال(  التي تثير 
 حب الفضول في السائح الغربي لرؤيته وركوبه.
في المناطق  نيهتب تبني استراتيجيات تختلف عما يمكناتساع الصحراء الجزائرية تستلزم  إن   
وإذا كانت هناك عوامل قد يقع عليها إجماع مثل الهياكل واألمن والخدمات، فان هناك قضايا أكثر  الشماليه،
الحاحا بالنسبة للسياحة الصحراوية أهمها النقل البري والجوي.ولتجاوز هذا المشكل يستوجب تخصيص 
وتخصيص طائرات للرحالت الجوية الداخلية بين  استثمارات كافية لترقية المرافق الضرورية كشق الطرق 
 المناطق التي يتوافد عليها السياح، وفتح خطوط دولية مباشرة لتسهيل تنفل المسافرين من والى هذه المناطق.
كانت السياحة الساحلية قادرة على جذب أعداد معتبرة من السياح، فان  إذاالسياحة الجبلية:  .3
  للسياحة الجبلبة خاصة في الظروف االمنية الراهنة، ومهما كان االمر في االستقرار يختلف بالنسبة األمر
فان األمل في االستقرار وعودة السلم قائما. حيث تحتوي المناطق الجبلية بالجزائر على ثروات سياحية 
ر الجيولوجية هامة مثل: المناظر الطبيعية الخالبة والمغارات والكهوف التي أوجدتها الطبيعة منذ العصو 
الغابرة، غير أنه لألسف أصبحت اليوم النظرة إلى السياحة الجبلية تكاد تنعدم لتقتصر فقط بالتزحلق على 
أن السياحة الجبلية ال تقتصر على التزحلق على حين  . فيفي مناطق تكجدة وتالغيف والشريعة الثلج
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نعرف عنها شيء وهناك أيضا ثروات  الثلوج فقط فهناك مغامرات وكهوف تمتد على مسافات طويلة وال
أخرى لها أهميتها للسائح مثل الحيوانات المتنوعة والطيور النادرة والينابيع المائية العذبة التي تتميز 
بالبرودة صيفا والفتور شتاءا وكلها عوامل جذب للسياح إذ تثير فيهم الفضول والرغبة في اكتشاف 
ختلف مناطق الجزائر وهذا باالعتماد على اإلشهار وتقديم األشرطة المكونات السياحية التي تتوفر عليها م
 الوثائقية حول هذه المواقع.
هي السياحة المتعلقة بالعالج الجسمي والنفسي وأمراض أخرى، تمارس  السياحة الحموية: .4
واألوجاع، وتستخدم فيها الينابيع المعدنية كواسطة أساسية  من أجل الشفاء التام أو التخفيف من اآلالم
للعالج عن طريق االستحمام أو الشرب وتلعب المياه المعدنية أهمية بالغة في السياحة الداخلية حيث 
  .1منبع مائي تم إحصائه على المستوى الوطني 141تتوفر الجزائر على 
 السياحة في الجزائر المطلب الثالث: مؤشرات
بعرض صورة عن تطور القطاع السياحي في الجزائر باالعتماد هذا المطلب  في نقومسوف      
على مجموعة من خالل مساهمة هذا القطاع في مجموعة من المؤشرات كتدفق السياح الدولي و التدفقات 
 النقدية والناتج المحلي الدولي.
   2012-2002خالل الفترة  وافدةال ةالسياحي اتالفرع األول: نصيب السياحة الجزائرية من التدفق
سياح سوف نتطرق هنا إلى الحركة السياحية من حيث السياح الوافدين إلى الجزائر ثم إلى ال  
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 2012-2002(: توافد السياح األجانب إلى الجزائر في الفترة 04الجدول رقم: )
 %معدل النمو عدد السياح الوافدين السنوات
2007 1,743,000 / 
2008 1,712,000 1.66 
2009 1,912,000 7.90 
2010 2,070,000 8.26 
2011 2,395,000 15.70 
2012 2,634,000 9.98 
2013 2,733,000 3.76 
2014 2,301,000 -15.81 
2015 1,710,000 -25.68 
2016 2,039,000 19.24 
2017 2,451,000 20.21 
2018 2,657,000 8.40 
https://knoema.fr/atlas/Alg%c3%a9rie/topics/Tourisme/Indicateurs-المصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا على: 
darriv%c3%a9es-tourisme/Nombre-de-cl%c3%a9s9.11.20200: Consulte le  . 
أن التدفق السياحي في الجزائر عرف وتيرة مستمرة ومتزايدة الجدول أعاله نالحظ معطيات من خالل  
األجانب الوافدين إلى ، حيث بلغ عدد السياح 1421إلى  1449لعدد السياح الوافدين إلى الجزائر خالل الفترة 
، وهذا يعود إلى اهتمام الدولة بالقطاع السياحي % 25.34بنسبة زيادة قدرت ب  1422ذروته سنة الجزائر 
، ثم تراجع عدد السياح لسياحة الصحراويةل توجهها إلى المخطط الوطني التوجيهي للتهيئة السياحية ودعمهاو 
بدرجة كبيرة على القطاع السياحي  و والذي أثر سلباعلى التوالي  1425و 1420تراجعا كبيرا سنتي  األجانب
التي  ، نقص قدرات االستقبال ذات المستوى العاليبسبب ضعف اإلمكانيات المادية والتكنولوجية في الجزائر
ثم عاد عدد السياح  نقص وغياب النشاطات الثانوية كالصناعة التقليدية. الدولية، ترقيها إلى مستوى السياحة
 % 14.12حيث تجاوز عدد السياح األجانب عتبة المليونين وبنسبة  1429الوافدين إلى االرتفاع من سنة 
. وهذا 1421إلى  1449وبالتالي رجع عدد السياح إلى حالته العادية التي كان عليها في الفترة  1423سنة 
عائد لتحسن الظروف والوضع األمني في الجزائر وبداية تجسيد بعض المشاريع والسياسات التي جاء بها 
    .1474المخطط السياحي 
 
 





 الفرع الثاني:نصيب السياحة الجزائرية من السياحة العكسية
حيث بلغت أعلى نسبة سياح  الذين يتجهون إلى الخارج نالجزائريي والتي نشير بها إلى السياح
 . والجدول الموالي يوضح ذلك: 1420 سنة% 71.92خارجين من الجزائر 
 2012-2002(: تطور السياحة العكسية للفترة 05ول رقم ) دالج
عدد السياح الجزائريين  السنوات
 الخارجين
 %معدل النمو
2002 1,499,000 / 
2002 1,539,000 2.62 
2002 1,677,000 2.22 
2010 1,252,000 4.22 
2011 1,215,000 2.32_ 
2012 1,211,000 11.43 
2013 2,136,000 11.22 
2014 2,232,000 32.21 
2015 3,632,000 22.14 
2016 4,530,000 24.52 
2012 5,052,000 11.66 
2012 5,  610 ,000 10.21 
 المصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا على:
-tourisme/Nombre-de-cl%c3%a9s-https://knoema.fr/atlas/Alg%c3%a9rie/topics/Tourisme/Indicateurs 
20:09.11.20 . Consulte led%c3%a9parts-de  
 ) السياح الخارجين من الجزائر ( فيالسياحة العكسية وتيرة نالحظ أن أعاله  الجدول من خالل    
بالتوجه  نإلى زيادة رغبة السياح الجزائريي فقد يعود هذا التزايد(  1425 -1421)زيادة مستمرة خالل الفترة 
(  تناقض 40كما قد الحظنا في الجدول )، مثال والمغرب إلى السياحة للخارج خاصة الدول المجاورة كتونس
وهذا راجع  1425و 1420 كبير في عدد السياح األجانب الوافدين إلى الجزائر في نفس الفترة خاصة  سنتي
نالحظ تراجع في حركة السياحة  1421إلى غاية  1429أما في الفترة  إلى تهميش الدولة للقطاع السياحي.
نسبة  1421ج فسجلت في سنة الخار  إلىالمتوجهين  نالجزائرييواضح لعدد السياح  تناقص أيالعكسية 
  الحساس ، وهذا راجع إلى تسليط الضوء على هذا القطاع1420سنة  % 71.92بعد ما كانت% 24.92
ة جهودها لصناعة السياحة ومواكبة اكبر الدول السياحية في العالم  ومحاولة جعل الجزائر دول الدولة وتكثيف





سياحية جذابة باحترافية ، فبدأت الدولة الجزائرية بتجسيد المشاريع التي جاء بها المخطط التوجيهي للسياحة 
1474   . 
 السياحية النقدية الفرع الثالث:التدفقات
تعتبر اإليرادات السياحية مصدر  للعملة األجنبية وذلك نتيجة لما ينفقه السياح األجانب على مختلف 
يتم توضيح تطور اإليرادات والنفقات السياحية من والخدمات فهي تساهم في الرفع من اقتصاد الدولة .و السلع 
 كالتالي:1421 – 1443( للفترة 45خالل الجدول رقم )
 2012-2002(: التدفقات السياحية النقدية خالل الفترة 06الجدول رقم) 
 الوحدة: مليون دوالر                                                                              
 الرصيد النفقات السياحية اإليرادات السياحية السنوات
2002 212.2 326.2 -151.2 
2002 300 324 -24 
2002 361 524 -213 
2010 324 216 -322 
2011 300 525 -225 
2012 225 522 -303 
2013 326 531 -205 
2014 342 624 -336 
2015 352 265 -402 
2016 243 425 -232 
2012 140.5 520 -440 
2012* 250 212.5 32.5 
 . 1421)*( تقدير لوزارة السياحة والصناعة التقليدية لسنة 
 المصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا على:
https://knoema.fr/atlas/Alg%c3%a9rie/topics/Tourisme/Indicateurs-cl%c3%a9s-de-tourisme/Nombre-de-
d%c3%a9parts. Consulte le09.11.2020 
Ministère du Tourisme et de l’artisanat Algerien,ONS,Evolution de la balance de paiment voyage.site : 
https://www.mtatf.gov.de/?pageid=1290contribution. consulte le10.11.2020  





أكثر بكثير  1421-1443( نالحظ أن حجم اإلنفاق السياحي خالل الفترة 49خالل الجدول رقم )من        
من حجم اإلرادات، أي أن العمالت األجنبية التي ينفقها المواطنون خارج  دولة الجزائر أعلى من حجم 
 العمالت األجنبية الناتجة عن تدفقات السياح الوافدين إلى الجزائر.  
أي عدد السياح الوافدين عرف تذبب في نفس  التدفق السياحي للجزائر أنواشرنا  سبقلقد 
فقد المحققة من هذا القطاع والتي ال تزال ضعيفة.  اإليراداتوهذا ما ينعكس سلبا على  1421-1443الفترة
حركة السياح وهذا بفضل زيادة  مليون دوالر 792بقدر  1449حققت دولة الجزائر أعلى قيمة لإليرادات سنة 
األجانب القادمين إلى الجزائر نظرا الن الدولة الجزائرية بدأت في االهتمام بالقطاع السياحي البديل لقطاع 
 .1425إلى غاية  1424المحروقات . ثم عرفت تذبذبا خالل الفترة 
كانت  إذفقد انخفضت قيمة اإليرادات بصورة رهيبة وسجلت أعلى رصيد سالب.  1423أما في سنة 
فقد تناقصت  1423سنة  أما، 1425-1424مليون دوالر فما فوق في الفترة  7تصل إلى غاية  اإليرادات
مليون  514اإليرادات ال يتجاوز المليون دوالر مقابل نفقات قدرت ب وأصبحت سقف قيمة  اتناقصا حاد
وينفقون العملة  الجزائريةخارج الدولة وهذا ما يؤكد أن الجزائريين يختارون السياحة  دوالر في نفس السنة.
مليون دوالر فقد مثل  004-الصعبة خارج أرض الوطن مما أدى إلى تسجيل اعلي رصيد سالب قدر ب 
 .1421-1443ذروة الرصيد السالب للتدفقات السياحية النقدية خالل الفترة 
ه من طرف ويرجع هذا بسب تهميش الدولة للقطاع السياحي وعدم االهتمام به بالصورة المواتية ل
و لمسها لبعض ايجابيته وجنيها لثماره من خالل  1474الجهات الوصية رغم صياغتها للمخطط التوجيهي 
ال تزال تعتبره قطاع  أنها إال 1425-1449زيادة عدد السياح الوافدين وارتفاع نسبة اإليرادات خالل الفترة 
فقد سجلت رصيد سالب لعدة سنوات  اإليرادات وذلك بحكم وجود قطاع المحروقات.غير حيوي من حيث 
متتالية حيز الدراسة نظرا الفتقار الجزائر إلى الخدمات السياحية المواتية لهذا القطاع الحساس الذي يمثل 
 عماد اقتصاد العديد من الدول في العالم.
    التشغيل في قطاع السياحة الفرع الرابع:
يرة يؤدي حتما إلى زيادة عدد العاملين بهذا إن نشاط القطاع السياحي  يعتمد على يد عاملة كب










 2012-2002الفترة  خالل(: تطور عدد العاملين بالقطاع السياحي بالجزائر 02الجدول رقم )
 الوحدة: مليون عامل                                                                                                       
 % معدل النمو عدد العاملين في القطاع السياحي السنوات
2002 222.6 / 
2002 262.1 12.22 
2010 254 -5.16 
2011 266 4.26 
2012 222.3 2.42 
2013 321.2 11.22 
2014 222 -2.21 
2015 305.5 2.16 
2016 222 -2.11 
2012 302 1 
2012 300.2 -0.43 
2012 302 2.22 
 المصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا على: 
-voyage-et-tourisme-du-directe-https://knoema.fr/atlas/Alg%c3%a9rie/topics/Tourisme/Contribution
milles-lemploi-%c3%a0-directe-lemploi/Contribution-%c3%a0:09.11.2020 . Consulte le 
( نالحظ تراجع كبير في عدد العاملين في القطاع السياحي بالجزائر 43من خالل الجدول رقم ) 
وهذا يعود إلى تراجع عدد السياح الوافدين إلى الجزائر مما أدى إلى ركود  %  3.92-بنسبة سالبة قدرت ب 
 1429إلى غاية  1425ومن الفترة القطاع السياحي بالجزائر فيؤدي حتما إلى تناقص عدد العاملين بالقطاع، 
م مليون عامل. وعلى الرغ 749قدر ب  1429نالحظ تزايد تدريجي في عدد العاملين ليسجل أعلى عدد سنة 
من هذا الرقم فيبقى القطاع السياحي مهمش في الجزائر مقارنة لما تكتسبه الدولة الجزائرية من مقومات 
سياحية طبيعية و تاريخية ال تعد وال تحصى خاصة صحرائها الشاسعة برمالها الذهبية الجذابة والتي تحدث 
 جزائر.رغبة رهيبة في نفسية السائح األجنبي للقيام بجولة سياحية بدولة ال
ودرست  ضخمة لتطوير القطاع السياحي بالجزائر إمكانياتالجزائر خصصت  أنكما نعرف 
استراتيجيات ووضعت مخططات والتي من خاللها تبذل الدولة الجزائرية قصارى جهدها بغية تسليط الضوء 
 على القطاع السياحي بدل من قطاع المحروقات واعتباره أحسن بديل للقطاع الريعي.





خالل المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية تسعى إلى إنشاء العديد من المدارس والمعاهد  فهي من
لتكوين وتأهيل الموارد البشرية نظرا لدورها الفعال في تسيير المركبات والفنادق والمطاعم ...ودمجهم في سوق 
و ما يخلق الفضول والرغبة القطاع السياحي في الجزائر حلة جديدة جذابة ومميزة وه وإلباسالعمل  السياحي 
 لدى السائح األجنبي للسياحة في الجزائر. 
 الفرع الخامس:مساهمة القطاع السياحي في الناتج المحلي اإلجمالي
 الكلي للجزائر : الجدول الموالي يوضح مساهمة المداخيل السياحية في الناتج المحلي    
الجزائرية في الناتج المحلي اإلجمالي خالل الفترة (: تطور مساهمة اإليرادات السياحية 02الجدول رقم )
2002-2012 
 الوحدة :مليون دوالر                                                                                       
مساهمة اإليرادات السياحية في  واتالسن
PIB 
 %معدل النمو
2002 11.6 / 
2002 10.6 -2.62 
2010 11.6 4.52 
2011 12.4 15.20 
2012 14.2 10.22 
2013 15.1 6.46 
2014 14.5 -3.26 
2015 11.2 -12.20 
2016 10.2 -2.60 
2012 11.2 2.52 
2012 11.3 1.52 
2012 11.2 5.12 
 المصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا على :
-au-voyage-et-tourisme-du-directe-https://knoema.fr/atlas/Alg%c3%a9rie/topics/Tourisme/Contribution
dolard-monnaie-de-un%c3%-PIB-au-totale-PIB/contribution:09.11.2020 . Consulte le- 
 اإليرادات، فقد عرف تطور  األجانبتطور المداخيل مرتبط بتطور توافد السياح  أنمن المعلوم       
لى نسبة  تراجع بقيمة ، فسجل أع 1429-1425-1420السياحية تراجع كبير خالل ثالث سنوات متتالية 





 أسعار. وهذا نتيجة الرتفاع 1429-1441خالل الفترة الممتدة من وذلك  1425سنة  %21.34-سالبة 
بما فيها  األخرى باقي القطاعات  وإهمالالتركيز على القطاع النفطي   إلى أدىالنفط في السوق العالمية مما 
وصلت نسبة  أن إلىبالتزايد  اإلجماليالسياحية في الناتج المحلي  اإليراداتتم بدأت مساهمة  قطاع السياحة.
التي مست هذا القطاع، لكن تبقى نسبة المساهمة السياحية  اإلصالحات سبسبوهذا  1429سنة  % 5.23
 ضئيلة جدا.  اإلجماليفي الناتج المحلي 
 المطلب الرابع: مدخل لوكاالت السياحة واألسفار
همزة وصل بين السياح والمؤسسات الفندقية، وكذلك بين المسافرين تعتبر وكاالت السياحة 
 .ومؤسسات النقل الجوي المختلفة ، ولهذا سنتعرف على وكاالت السياحة والسفر
  تعريف وكاالت السياحة و السفرالفرع األول: 
تنفيذ وكاالت السياحة أو شركات السياحة هي عبارة عن منشآت سياحية تقوم بتنظيم و تسويق  و   
الت ضخمة تصدر الرحالت كما تقوم بتنفيذ كافة الخدمات الخاصة بالرحالت و هناك شركات ذات تعام
 كذلك شيكات سياحية،
وكاالت السياحة هي شركات تنظيم و تنتج و تبيع للسكان المحليين و غير المحليين بضاعتها " 
المرتبطة بها أو تكون وسيلة  اإلضافيةالجماعية الخاصة أو الرحالت السياحية الفردية و كذلك بيع الخدمات 
  1"عند بيع الرحالت السياحية من الخدمات و البضائع المنتجة من قبل شركة أخرى 
وكالة السفر و السياحة هي المكان الذي يقدم خدمات و معلومات استشارية و :" و كتعريف أخر 
أي مكان في العالم و كل هذه الخدمات و االستشارات  إلىفنية و يعمل الترتيبات الالزمة برا أو بحرا وجوا 
 ".وظفين فيها محدودالمواطنين مجانا دون مقابل وعادة تكون وكالة السفر صغيرة وعدد الم إلىتقدم 
 إجراءوكاالت أو مكاتب تقدم خدمات و معلومات استشارية و فنية و  أنها:"كما تعرف على 
و كما تعمل على تقديم خدماتها "2 "الترتيبات الالزمة لربط السفر برا و بحرا و جوا في كل دول العالم
و الحجز على الرحالت الدولية و المحلية  المختلفة للسائحين مثل الحجز بالفنادق و بوسائل التنقل الداخلية
  3"غير ذلك الخدمات إلى
كانت  تنظيم الرحالت السياحية الداخلية تنشط في إذن الوكاالت السياحية هي تلك الشركات التي   
نسبة معينة من الفنادق وشركات الطيران، و في حالة السياحة  أوحصولها على اجر  خارجية مقابل  أو
 رحالتمن أجل القيام بالالجوي التنسيق مع شركات النقل البري و البحري و عليها  يتطلبالخارجية 
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و يمكن القول أن وكاالت السياحة و السفر هي مؤسسات تسعى لتسهيل السفر للسائح .باحترافية السياحية 
علومات و ترشيد من خالل تقديم جميع الخدمات المتعلقة بتنقله إلى مكان الرحلة من حجز و نقل و توفير م
 سياحي 
 الوكاالت السياحية و الخدمات التي تقدمها وتصنيفها أنواع الفرع الثاني:
  الوكاالت السياحية أنواع :أوال  
 أقسامعدة  إلىيتم تقسيم وكاالت السياحة حسب حجم نشاطها و كذلك حسب األنشطة التي تعمل بها 
 : 1و هي
و هي الشركات التي تقوم بتشغيل وسائل  النقل من البرية و :شركة نقل سياحي  (2
البحرية و الجوية و النهرية لنقل السائحين و تتميز هذه الشركات بالتخصص في النشاط و هو النقل 
السياحي  و هو ما يساعدها على تقديم مستوى خدمة متميزة و تتميز كذلك هذه الشركات بانخفاض 
ند تأسيس الشركة و تلتزم شركة النقل السياحي بالمعايير و الضوابط التي المال المدفوع ع لرأسنسبي 
وسائل النقل و نوعيتها و كذلك الحصول على التراخيص الالزمة  إعدادتتخذها كل دولة من حيث 
 للتسيير ووسائل النقل السياحي 
على وسائل و هي الشركات التي تقوم ببيع جميع أنواع التذاكر : شركة صرف و بيع التذاكر (1
و تحتاج تلك  النقل السياحي و هي أصغر حجما و نشاطا من شركة من شركة النقل السياحي .
تحصل على تراخيص مزاولة للمهنة و كذلك تحتاج الحصول على عضوية بعض  إنالشركات 
و تقوم هذه الشركات بصرف و بيع  tapsc-lata : المنضمات ذات العالقة المباشرة لنشاطها مثل
 ,الجوي  أوالبحري  ،على وسائل النقل سواء البري  األماكنو حجز  األمتعةكر الخاصة بالسفر و التذا
 . األخرى و كذلك على وكالة شركات الطيران و المالحة و الشركات 
و هي الشركات التي تقوم بجميع األنشطة السياحية و هي شركة سياحة عامة:  (7
 : النوعين السابقين من الشركات و تقوم بعمل أعمالتشمل 
 التذاكر على وسائل النقل المختلفة . أنواعجز و بيع ح 
 . تشغيل وسائل النقل السياحية المختلفة من برية و جوية و بحرية و نهرية 
  البرامج السياحية و تنفيذها و كذلك القيام بعمل جميع  إعدادتنظيم و تسويق و
 سياحة المختلفة .الحجوزات في خدمات ال
 : الخدمات السياحية في الوكالة السياحية :ثانيا
 :2 جزأين رئيسين هما إلىخدمات السياحة تنقسم  إن  
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بيوت الشباب  ,الفنادق و أماكن اإلقامة األخرى ) القرى السياحية : مثل الخدمات األساسيةأ/         
 المعسكرات ( ,
التحف  ،محل بيع الهدايا، خدمات المواصالت و االتصاالت : مثل الخدمات التكميليةب/      
فوكالة السياحة و السفر هو المكان الذي . مكاتب اإلعالم ...الخ  ،الحدائق العامة ،دور السينما، التذكارية
 أي إلىيقدم خدمات و معلومات استشارية و فنية و عمل الترتيبات الالزمة لربط السفر برا و بحرا و جوا 
و الذي يقوم ببيع تذاكر الطيران  ,التوكيل السياحي يعتبر شركة مفتوحة للجمهور  إني العالم و بذلك مكان ف
ان المسافر فلذلك ، و البواخر و حجز غرف الفندق و خدمات تأجير السيارات و جوالت سياحية لزيارة العالم
و عادة ال  ،عمولة للتوكيل السياحييعتمد على المكتب السياحي لالستشارة و المعرفة و مقابل ذلك تدفع 
 من الثمن المحدد . أكثريتحمل المسافر 
و بذلك يمثل و كيل السفر العديد من موردي الخدمات السياحية مثل منظمي الرحالت السياحية   
منتجعات و شركات تنظيم الرحالت ، موتيالت، فنادق ،اإليواءمنشات ، شركات النقل البحري ، شركات الطيران
 أنالترفيهية و على وكيل السفر  األماكنللسيارات و المطاعم و  اإليجارزيارات المحلية و كذلك وكاالت و ال
وكاالت السفر و السياحة تقدم معلومات  أنكما ، يكون خبير في السفريات و الرحالت المحلية و العالمية
التي يرغب بها العميل من حجوزات  خدمية شاملة للمسافر و السائح بتسهيل عملية التخطيط للرحلة السياحية
برقيات يمكن مطالبة المسافرين  إرسال أومكالمات هاتفية  إجراءمتأخرة و رحالت عاجلة مما يتطلب 
  .التي تكلفه األموال أوالرحالت السياحية  أو اإلقامةوكذلك توفير معلومات عن منشات ,بالمصاريف 
 : تصنيف الوكاالت السياحية :ثالثا   
 20/43/1424المؤرخ في  24/219يمكن تصنيف الوكاالت السياحية حسب المرسوم التنفيذي   
 إنشاءالمتعلق بتحديد شروط و كيفية  42/47/1444المؤرخ في  01-1444المعدل و المتمم للمرسوم 
السياحية و  الوكاالت السياحية  و األسفار حيث تضمن في المادة الثانية منه الفقرة الثانية تصنيف الوكاالت
 :1 صنفين هما إلى األسفار
موجه لوكاالت السياحة و األسفار الراغبة في ممارسة نشاطها خصوصا او   :أ*الصنف  
 حصريا في السياحة الوطنية و السياحة االستقبالية 
ويقصد بالسياحة الوطنية مجموعة الخدمات المحددة في التشريع المعمول به على مستوى 
 التراب الوطني و لفائدة الطلب الداخلي 
اما السياحة االستقبالية فيقصد بها مجموعة الخدمات المحددة في التشريع المعمول به على 
 مستوى التراب الوطني و لفائدة الطلب الخارجي 
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تضم الوكاالت السياحية و األسفار الراغبة في الممارسة نشاطها  و : *الصنف ب 
خصوصا او حصريا في السياحة الموفدة لسياح على المستوى الدولي و تقوم هذه الوكاالت باألعمال 
 : التالية
 تنظيم األسفار و الرحالت السياحية و االقامات الفردية و الجماعية . -
 و األماكن ذات األثار الطبيعية و التاريخية .تنظيم النزهات و الزيارة في المدن  -
 تنظيم جميع أنشطة الصيد البحري و البري و التظاهرات الفنية و الثقافية و العلمية . -
 وضع المترجمين و المرشدين تحت تصرف السياح . -
 و النقل و تأجير وسائل النقل. اإلطعاماإليواء و  -
  الصفات الواجب توافرها في العاملين بمكاتب السياحة و السفر :ثالثالفرع ال
 :1 أهمهايشترط وجود العديد من الصفات 
  القدرة على التعرف على رغبات و احتياطات السائح ثم العمل على تلبيته هذه الرغبات على
 . األوقاتوجه خاصة و انه يعمل دون مراقبة احد في معظم  أحسن
 تغيرات حادثة و ذلك الن  أيعلى الموائمة و التأقلم والمرونة مع  تتوفر لديه القدرة أن
للمتغيرات العالمية و المحلية لذلك ينبغي  أخرى صناعة  أيعرضة من  أكثرصناعة السفر و السياحة 
يكون لديهم القدرة على التواصل المستمر مع التغيرات التي تطرأ على  أنعلى موظفي الوكالة السياحية 
تعدد رغبات و احتياجات العمالء تتطلب اكبر قدر من المرونة لمواجهة هذه  أنكما  ,احي المنتج السي
 الرغبات.
  للعمل مثل استخدام الكمبيوتر و كتابة  ةالالزمالحرص على استخدام و اكتساب المهارات
 الخطابات الرسمية و الرد على المكاتبات و حفظ الملفات المتعلقة بالعمالء . 
 تامة و بصفة خاصة اللغة االنجليزية . إجادة األجنبيةاللغات  إجادة 
  اتصاالت و عالقات شخصية مع جميع العاملين في نفس المجال  إقامةالمقدرة على
  .و كذلك مع الشركات و الهيئات التي بها عمالء محتملين األخرى بالمكاتب 
  اإلقناعاللباقة و ايجادة الحديث و قوة.  
 تكون  أنمناسبة و يفضل  أكاديميةلعالم و الحصول على شهادة التام بجغرافية ا اإللمام
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 الوكاالت السياحية في الجزائر نشاطاتها وواجباتها :رابعالفرع ال 
 : تعريف الوكاالت السياحية -أوال
كل مؤسسة  تجارية تمارس بصفة  أنهاعلى  األسفاريعرف القانون الجزائري وكالة السياحة و   
جماعية و كل  أوفردية  أقاماترحالت و  , غير مباشرة أودائمة نشاط سياحيا يتمثل في البيع مباشرة 
 الخدمات المرتبطة بها. أنواع
، أما  أسفاراعتباري يملك قانونا وكالة سياحية و  أوو صاحب الوكالة هو كل شخص طبيعي    
سواء  أسفارالوكيل هو كل شخص طبيعي مؤهل و معتمد بموجب هذا القانون لتسيير وكالة سياحية و 
 .1شريكا مستخدما فيها لصالح الغير أوكان مالكها 
  : األسفارنشاطات وكالة السياحة و -ثانيا
 :2 على وجه الخصوص فيما يأتي األسفارتتمثل الخدمات المرتبطة بنشاط وكالة السياحية و 
  فردية و جماعية . أقاماتو رحالت سياحية و  أسفارتنظيم و تسويق 
  ذات الطابع السياحي  اآلثارتنظيم جوالت و زيارات رفقة مرشدين داخل المدن و المواقع و
 و الثقافي و التاريخي .
  تنظيم نشاطات القنص و الصيد البحري و التظاهرات الفنية و الثقافية و الرياضية و
 بطلب من منظميها. أوالمؤتمرات و الملتقيات المكملة لنشاط الوكالة 
 . وضع خدمات المترجمين و المرشدين السياحيين تحت تصرف السياح 
 مات المرتبطة بها .حجز غرف في المؤسسات الفندقية و كذا تقديم الخد أو اإليواء 
  تذاكر النقل حسب الشروط و التنظيم المعمول بها لدى  أنواعالنقل السياحي و بيع كل
 مؤسسات النقل 
  غير  أوالرياضي  أوالحفالت الترفيهية و التظاهرات ذات الطابع الثقافي  أماكنبيع تذاكر
 ذلك .
  إقامتهماستقبال و مساعدة السياح خالل. 
  الزبائن بإجراءات التامين من كل المخاطر الناجمة من نشاطاتهم السياحية .القيام لصالح 
  قصد تقديم مختلف الخدمات باسمها و مكانتها . أخرى  أجنبية أوتمثيل وكاالت محلية 
  و كراء البيوت المنقولة وغيرها من  األمتعةبدون سائق و نقل  أوكراء السيارات بسائق
 معدات التخييم 
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 : لوكاالت السياحيةواجبات ا-ثالثا
    :1 اآلتيةبالواجبات  األسفاريلتزم صاحب رخصة استغالل وكالة للسياحة و 
 : الواجبات العامة-ا        
  ممارسات النشاط مع االحترام الصارم لألحكام التشريعية و التنظيمية السارية
 المفعول .
  و قواعد المهنة . أخالقياتاحترام 
 . تكريس االحترافية 
 . احترام البيئة و المحافظة على المناطق و المواقع السياحية التي يتم زيارتها 
 .احترام الثقافة و التراث المحلي 
 . تطوير السياحة االلكترونية 
 التقنيات الحديثة للتسيير و التسويق . إدماج 
 . النشر الدوري لمختلف الوسائل الترقوية ذات الجودة 
 : الواجبات تجاه الزبائن -ب 
 مع كل زبون متكفل به. األسفارالتلقائي لعقد السياحة و  اإلبرام 
 المنتجات السياحية  أنواعو تنظيم كل  تلبية احتياجات الزبائن في ما يخص تصور
 "حسب الطلب" الخاصة المسماة 
  التكفل بكل الخدمات المتفق عليها و احترام االلتزامات المتعاقد عليها 
  التأطير الفعلي و الفعال بالسياح المتكفل بهم في مراحل المنتوج السياحي المتفق
 عليه 
 )توفير خدمات ذات نوعية و تنفيذ التزامات )مخطط جودة السياحة 
  تأطير أفواج السياحة المتكفل بهم بمرشدين سياحيين معتمدين 
  ون و ممتلكاتهو االحتياطات التي من شأنها توفير امن الزب اإلجراءاتأخذ كل 
  اكتتاب عقد تأمين يغطي المسؤولية المدنية و المهنية 
  الكاذب فيما يخص األسعار أو الخدمات  اإلشهاراالمتناع عن 
 فوترت الخدمات وفقا للتنظيم الساري المفعول 
 : ج.الواجبات تجاه الغير
 الوفاء بكل االلتزامات المتخذة 
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  عقد الشركة( موثق  إبرامتجسيد المناوبة المحتملة مع وكالة أخرى من خالل( 
  : اإلدارةد.الواجبات تجاه 
  التصريح للوزارة المكلفة بالسياحة عن كل تغيير يطرأ في تسيير الوكالة 
 المكلفة بالسياحة تقارير النشاطات الثالثية للوكالة و كذا  اإلدارة إلى اإلرسال
 انه من المفيد طلبها اإلدارةو المعلومات األخرى و المعطيات التي ترى  اإلحصائيات
  االمتثال لمراقبة األعوان المؤهلين ووضع تحت تصرفهم الوثائق المرتبطة بنشاط
 الوكالة 
  المكلفة بالسياحة و الهيئات األخرى المؤهلة  اإلدارةاالمتثال لألوامر الواردة من 
 السارية المفعول في مجاالت  اإلدارية اإلجراءاتانونية و االحترام الصارم لألحكام الق
 الجباية و الجمركة و تنظيم الصرف و التشغيل و تنقل السياح في المناطق السياحية 
  ,المكلفة بالسياحة, مرفوقا  اإلدارة إلىتقديم طلب تجديد الرخصة في األجل القانوني



















 المبحث الثاني :منهجية الدراسة الميدانية وخطواتها اإلجرائية 
تعد هذه الخطوة من أهم خطوات إعداد البحث، ألنها أكثر ما يراجع من قبل مقوم البحث من جانب 
علمية وافية و دقيقة لماذا  إجابة. فالخطوات السابقة تجيب أخر، و هي األساس في قيمة البحث من جانب 
 إجراءالبحث. أما هذه الخطوة فهي كفيلة بتحديد األسلوب الذي يتم من خالله تحديد كيفية  إجراءسوف يتم 
 .اإلجرائيةالبحث.  فهي تتناول توضيح الكيفية التي اتبعها الباحث في تصميمه للبحث وتحديد خطواته 
ت الى مجتمع وعينة الدراسة، أدوات جمع البياناوعليه ومن خالل هذا المبحث سيتم التعرض 
 و ثبات وصدق أداة جمع البيانات. واألساليب اإلحصائية المستخدمة في الدراسة
 المطلب األول: مجتمع وعينة الدراسة
هذا المطلب يتم توضيح كل من مجتمع وعينة الدراسة وكيفية اختبارهما، من اجل تحديد  من خالل
 العدد المقبول الذي يعطي الحق للباحث في تعميم الدراسة. 
 أوال: تحديد مجتمع الدراسة 
يتمثل مجتمع الدراسة في جميع مفردات الظاهرة التي يدرسها الباحث، أي بمعنى أخر هو جميع 
العناصر التي تتعلق بها مشكلة الدراسة، وانطالقا من التساؤل الرئيسي للبحث فان مجتمع البحث لهذه 
ونظرا لصعوبة الوصول للكم الهائل من الوكاالت  الدراسة يتمثل في عينة من الوكاالت السياحية بالجزائر،
ونظرا لتطبيق نظام الحجر  بأكملهالتي غزت العالم  29السياحية الناشطة في الجزائر و بسبب جائحة كوفيد
، حيث قامت الباحثة الجزائر الصحي الذي فرض بين الواليات تم حصر مجتمع الدراسة بعينة من واليات
السياحة لعدة واليات إما عن طريق الهاتف، البريد االلكتروني، الموقع االلكتروني أو باالتصال بمديريات 
وذلك في محاولة لحصر العدد اإلجمالي للوكاالت السياحية الناشطة في الجزائر  .يةير التنقل إلى موقع المد
 ادها للمساعدة.المدروس. لكن لم تبد معظم المديريات استعد الموضوع نظرا لغياب قاعدة البيانات حول
واليات حسب ما تيسر للباحثة وحسب المؤسسات التي أبدت ثالث وبالتالي تمثل مجتمع الدراسة في 
استعدادها للمساعدة في انجاز هذه الدراسة، وهي واليات ) بسكرة، باتنة، سطيف(. حيث تم التنقل إلى موقع 
نا بقائمة الوكاالت السياحية لوالية بسكرة،أما والية مديرية السياحة والصناعة التقليدية بوالية بسكرة وتم تزويد
باتنة وسطيف فقط اتصلنا بهم عبر الهاتف عن طريق عالقات شخصية وتحصلنا على قائمة الوكاالت 
 السياحية في الواليات الثالثة المختارة وهي موزعة كالتالي:
  40رقم )ئر الوالية .) انظر الملحق وكالة موزعة على بلديات ودوا 70بسكرة)) 
  45وكالة موزعة على بلديات ودوائر الوالية.) انظر الملحق رقم ) 91باتنة)) 
  49وكالة موزعة على بلديات ودوائر الوالية . ) انظر الملحق رقم ) 249سطيف)) 
 وكالة سياحية في الواليات المختارة    141وبالتالي فان الحجم المبدئي لمجتمع الدراسة كان 





بالبحث وجدنا أن هناك عدد من الوكاالت السياحية منحت لها رخص االستغالل وعندما تعمقنا 
  29ولكنها لم تزاول نشاطها بعد ولم تفتح مقرها، وبعضها وقفت نشاطها و أخرى أغلقت بسبب جائحة كوفيد
وا التي أثرت على جلى النشاطات والسياحة خصوصا فأغلقت الحدود وعلقت الرحالت بكل أنواعها برا بحرا ج
على الصعيدين الداخلي والخارجي، مما ترتب على ذلك اإلغالق المؤقت للوكاالت السياحية فتمخض عن 
ذلك وضع اقتصادي صعب للكثير منها)الوكاالت السياحية( فقد تزايدت أعباء اإلنفاق عليها وتناقصت إن لم 
د أثر ذلك تأثيرا مباشرا على عدد فواتير...الخ( وق رواتب الموظفين، نقل انعدمت المداخيل )ديون األيجار،
فتناقص العدد اإلجمالي للوكاالت السياحية في الواليات المختارة  الوكاالت السياحية الخاضعة للدراسة.
 موزعة  ليصبح كالتالي:
  وكالة موزعة على بلديات ودوائر الوالية. 11بسكرة 
  وكالة موزعة على بلديات ودوائر الوالية. 94باتنة 
  الة موزعة على بلديات ودوائر الوالية.وك 91سطيف 
وكالة سياحية موزعة على واليات: بسكرة،  214لمجتمع دراستنا هو  اإلجماليوبالتالي العدد 
 باتنة، سطيف.
 عينة الدراسة : ثانيا
فرض نظام تم  و التي غزت العالم بأكمله 29للوضع الصحي الذي سببته جائحة الكوفيد  نظرا
ونظرا لقيود الوقت والتكلفة وأخذ بعين النشاطات عموما والسياحة  عرقلة كافة إلى أدىالحجر الصحي الذي 
عليها، فقد تم استخدام  لإلجابةكثيرة تتطلب وقتا طويال نسبيا  أسئلةاالعتبار ما تحتويه استمارة االستبيان من 
حية مقسمة بين الواليات الثالثة استمارة للوكاالت السيا 274العينة التحكمية ) القصدية( وذلك بتوزيع  أسلوب
باتنة سطيف(. ولتفادي ضياع الوقت واسترداد اكبر عدد ممكن من االستمارات الموزعة بطريقة  ،) بسكرة
االستعانة  إلى إضافةسليمة تصلح للتفريغ تم توزيع االستمارات على الوكاالت السياحية بصفة شخصية، 
لإلجابة. كما الوكاالت  بأصحاببمواقع التواصل االجتماعي وتوزيع استبيانات الكترونية ومحاولة االتصال 
 ىءها للموضوع تفاديا للوقوع في الملنحيطكم علما أننا ال نمنح االستمارة إال للوكاالت التي تبدي اهتمام
 لمسار المقدر له.العشوائي الذي يؤدي إلى انحراف نتائج الدراسة على ا
استمارة.  225وبإتباع هذه الطريقة استغرقنا وقنا كبيرا إال أن العملية كانت ناجحة  حيث تم استرداد 
استمارة لتناقض البيانات المدونة فيها أو عدم اإلجابة على بعض األسئلة.وتم  25وبعد مراجعتها تم استبعاد 
 تمن إجمالي االستبيانا %76.92 ئي أي بنسبةاستمارة لغرض التحليل اإلحصا 244االعتماد على 
 ، وهي نسبة جيدة لالختبار.على مسيري الوكاالت السياحية الموزعة
 14/40/1414إلى غاية  15/42/1414ولقد تم توزيع وطرح االستبيان في الفترة الممتدة من 
  





 واألساليب اإلحصائية المستخدمة في الدراسة  أدوات جمع البيانات : المطلب الثاني
عنصرين أساسيين هما أهم األدوات التي تم االعتماد عليها  إلى اإلشارةمن خالل هذا المطلب سيتم 
لجمع بيانات الدراسة حيث تستند كل الدراسات الكمية والنوعية إلى معلومات أولية وثانوية يجمعها الباحث، 
 الدراسة. اليب اإلحصائية المستخدمة في عملية التحليل التي تتناسب ومتغيرات وكذلك يتم التطرق إلى األس
 أدوات جمع البيانات: أوال
األدوات المنهجية هي تلك الوسائل الفعالة التي يتمكن الباحث بواسطتها من جمع البيانات و إن      
تساؤالت البحث. فهناك العديد من المعلومات عن متغيرات الدراسة، للوصول إلى األهداف واإلجابة على 
األدوات التي تستعمل لجمع البيانات من المجتمع أو العينة محل الدراسة. وألغراض هذه الدراسة سيتم 
 االعتماد على مجموعة مختلفة من األدوات لجمع البيانات الالزمة من الوكاالت محل الدراسة وهما كما يلي:
ميم االستبيان في جميع البيانات من عينة الدراسة وفقا في هذه الدراسة تم تص االستبيان: -1
 للخطوات التالية :
 االطالع على الدراسات ذات العالقة بالدراسة 
  صياغة أسئلة االستبيان بما يتوافق باإلشكالية وفرضيات الدراسة وتقسيمها إلى
 محاور وفقرات
 مراعاة البساطة والوضوح في كيفية طرح األسئلة 
كما اشتمل االستبيان على رسالة موجهة ألفراد مجتمع الدراسة تؤكد أهمية الدراسة وأهدافها، وتم 
جزأين  إلىوتم تقسيمها  ((02إخراج االستمارة في شكلها النهائي في سبعة صفحات،) انظر الملحق رقم 
 أساسيين هما:
 ومات الخاصة بالوكالةلالجزء األول: المع
ينة الوكالة تمثلت في : أقدمية إنشاء الوكالة، عدد عمال الوكالة، ملكية يضم البيانات الخاصة بع
الوكالة، فروع الوكالة، نوع الرحالت السياحية، خدمات الوكالة، أي المواقع االجتماعية التي تستخدمها 
 الوكالة.
 الجزء الثاني: محاور االستبانة 
عبارة تتعلق بمتغيرات الدراسة، قسم هذا الجزء إلى محورين أساسيين  79 يضم الجزء الثاني  
 حيث يتعلق كل محور بمتغير من متغيرات الدراسة والتي نوضحها كما يلي:
: يتعلق بالعبارات الخاصة بالمتغير المستقل مواقع التواصل االجتماعي، حيث يضم المحور األول
 عبارة 25





عبارة، مقسمة  10ير التابع ترويج الخدمات السياحية ، حيث يضم : يتعلق بالمتغالمحور الثاني
 :يبين خمسة أبعاد تتمثل فيما يل
  14إلى  29البعد األول: اإلعالن السياحي ،يتكون من العبارات من 
  15إلى  12البعد الثاني: تنشيط المبيعات، يتكون من العبارات من  
 74إلى  19بارات  البعد الثالث: العالقات العامة، يتكون من الع 
  75إلى  74البعد الرابع: البيع الشخصي، يتكون من العبارات 
  79إلى  79البعد الخامس: التسويق المباشر، يتكون من العبارات 
باإلضافة إلى ذلك فان كيفية اإلجابة على عبارات االستبيان تعتمد على سلم ليكرت الخماسي 
 وذلك كما يلي: ، 5إلى  2األبعاد لقياس درجة الموافقة من 
  2.1إلى  2غير موافق تماما: من 
  1.9إلى  2.1غير موافق: من 
  7.0إلى  1.9محايد: من 
  0.1إلى  7.0موافق: من 
  5إلى  0.1موافق تماما: من 
لقد قمنا باستخدام المقابلة في البحث باعتباره أداة هامة وأساسية من أدوات البحث المقابلة: -2
العلمي، حيث قمنا بمقابالت مع مسئولين في وكاالت سياحية للحصول على معلومات شخصية حول الوكالة، 
 إجراءات أوت وواقع اهتمامها بالترويج لخدماتها باستخدام مواقع التواصل االجتماعي، ومدى تسطيرها لسياسا
 ONATقد تمت المقابلة مع الوكاالت التالية " المؤسسة الوطنية الجزائرية للسياحة )ف.لالحتفاظ بالزبائن
Biskraو وكالة " ( وهي وكالة عامةHérmes74، حيث ضمت المقابلة  " وهي وكالة خاصة بوالية بسكرة 
 سؤاال موزع على المحاور التالية:
 (  أسئلة خاصة بالمعلومات الشخصية حول الوكالة (43المحور األول: تضمن 
  ( سؤال خاص باستخدام مواقع التواصل االجتماعي في ترويج 29المحور الثاني: تضمن )
 الخدمات السياحية في الوكاالت السياحية.
 ( أسئلة خاصة بالمشاكل التي تواجهها الوكالة عند ممارسة 40المحور الثالث: تضمن )
 مواقع التواصل االجتماعي. الترويج لخدماتها عبر
و التي تستخدم في جمع المعلومات حيث يعتمد عليها  الطرق وأهمها أقدموهي من  : المالحظة-3
، وقد تم اعتماد المالحظة في التنقل الشخصي إلى الباحث في جمع المادة و الحقائق من حقل الدراسة
" Hérmes( ووكالة "ONAT Biskraوكالة )الوكاالت السياحية بغرض توزيع االستمارة، كما تم التنقل إلى 
 في والية بسكرة حيث الحظنا بعض الظواهر التي لها عالقة بموضوع الدراسة. 





أهمية هذه الوثائق والسجالت تكمن في كونها توفر على الباحث الكثير  إن : لوثائق والسجالتا-4
من الوقت والجهد، فالبيانات التي تتوفر في سجالت مديرية السياحة عن نشاط وعن األفراد العاملين بكل وكالة 
لكشف سياحية تعتبر بيانات جاهزة يمكن للباحث إعادة تبويبها وعرضها باألسلوب الذي يرغب فيه، وأيضا ا
على بعض القضايا التي يصعب مالحظتها والكشف عنها عن طريق استمارة البحث وحدها، حيث تم االطالع 
على بعض السجالت والوثائق الخاصة بعدد الوكاالت السياحية وتم التزود ببعض المعطيات والبيانات 
ية الناشطة بوالية قائمة الوكاالت السياح : الضرورية للبحث وقد تمثلت هذه البيانات فيما يلي
 )بسكرة،باتنة،سطيف( ، كما تم االطالع على بعض المواقع الرسمية الخاصة بالقطاع السياحي. 
 حصائية المستخدمة في الدراسةاألساليب اإل : ثانيا
القياس، وتسهيل معالجة البيانات التي جمعت عن طريق االستبيان، وتحليلها  أداة من اجل تقويم  
 واستخراج
الحزم  ، وبرنامجEXCELنتائج الدراسة الحالية فقد لجأت الباحثة إلى االستعانة بكل من برنامج   
، حيث تم ترميز االستمارات الورقية وأسئلتها وإجاباتها، 14إصدار  (spssاإلحصائية في العلوم االجتماعية)
االستمارة االلكترونية  أما، v.20. spssثم االنتقال إلى مرحلة إدخال البيانات إلى الحاسوب باستعمال برنامج 
فتم تفريغها مباشرة في هذا البرنامج األخير.و ذلك من اجل الحصول على قاعدة البيانات ليتم االعتماد عليها 
في المراحل القادمة للدراسة. حيث تم استخدام مجموعة من االختبارات اإلحصائية في تحليل البيانات وذلك 
 ، والتي تمثل في:  الختبار فرضيات الدراسة
االتساق  مقدار بارج بهدف تحقق مننيستخدم مقياس آلفا كرو  معامل الثبات الفا كرونباخ: -
 الداخلي ألداة القياس كأحد المؤشرات على ثباتها.
ذلك لوصف مجتمع البحث واستخراج خصائصه المختلفة، الوصفي: اإلحصاءمقياس  -
العينة اتجاه هاته  أفرادمتغيري الدراسة بهدف الكشف عن اتجاهات  أبعادواألهمية النسبية لكل بعد من 
 األبعاد ومن بينها:
 وذلك لوصف عينة البحث وإظهار خصائصها باالعتماد :النسب المئوية والتكرارات 
 على النسب المئوية والتكرارات.
  :من مقاييس النزعة المركزية، وذلك بغية التعرف على متوسط المتوسط الحسابي
 ابات المبحوثين حول االستبيان ومقارنتها بمجال التقييم المعتمد في هذا البحث.إج
  من مقاييس التشتت، فقد تم استخدامه بهدف الكشف عن درجة المعياري:  النحراف
 العينة عن وسطها الحسابي. أفراد إجاباتتشتت 
 اختبار (T) :  لعينة واحدة لمعرفة الفروقات في استجابات أفراد العينة و اختبار
 فرضيات الدراسة 





  لالنحدارتحليل التباين (Analyses of variance : )من صالحية  للتأكد
 النموذج المقترح
  المتعدد) االنحدارتحليلMultiple Regression:) المتغير  وذلك الختبار
 المستقل
 ( تحليل البيان األحاديOne Way ANOVA) : وذلك لمعرفة الفروقات في
 اتجاهات المبحوثين حول متغيري البحث التي تعزى للمتغيرات الشخصية والوظيفية 
  جمع البيانات داةثبات وصدق أالمطلب الثالث :
وذلك  ألجلهلمعرفة وتحديد جودة مطابقة أداة جمع البيانات ) االستبيان( للغرض الذي صممت 
من خالل التأكد من ثبات وصدق أداة الدراسة، فان ذلك يتطلب من الباحثة استعمال مجموعة من 
  أدناهكما هو مبين  األساليب
 ثبات أداة جمع البيانات : أوال:
يقصد بثبات أداة القياس أن تعطي األداة نفس الدرجة حينما نقوم بتكرار العملية لقياس. وهناك العديد  
إلحصائية لقياس الثبات أكثرها شيوعا طريقة ألفا كرونباخ التي تعتمد على االتساق الداخلي من الطرق ا
ولتحقق من أداة الدراسة تم استخدام معامل ألفا ى اتساق األسئلة مع بعضها البعض. وتعطي فكرة عل
انت نتائجه ، وك2و  4عبارة والذي تتراوح قيمته بين  71كرونباح لقياس ثبات االستبيان المتكون من 
 في الجدول الموالي: 
 (: معامل ألفا كرونباخ لالستمارة02الجدول رقم ) 
Statistiques de fiabilité 
 ألفا كرونباخ عدد العبارات
93 ,888 
 V20  SPSSاعتمادا على مخرجات برنامج  الطالبةالمصدر:من اعداد 
لعدد العبارات  0.220كرونباخ  لالستمارة يقدر ب:  ألفامعامل  أننجد  أعالهمن خالل الجدول      
وهي قيمة ذات داللة إحصائية عالية جدا والتي تؤكد االتساق الداخلي لكل عبارات  عبارة32المقدرة ب: 
االستبيان وهذا يؤكد إمكانية استخدامها في الدراسة، ولإلشارة فان النسبة المعتمدة والدالة على وجود اتساق 
 .4.94 داخلي تقدر ب
 





 للمحور األول "مواقع التواصل االجتماعي " (: معامل ألفا كرونباخ 10الجدول رقم ) 
Statistiques de fiabilité 
 ألفا كرونباخ عدد العبارات
51 ,389 
 SPSS V20  اعتمادا على مخرجات برنامج الطالبة إعدادالمصدر:من 
بالنسبة  4.919يقدر ب:  األولكرونباخ للمحور  ألفامعامل  أننجد  أعالهالجدول  من خالل 
عبارة وهي قيمة ذات داللة إحصائية عالية جدا  25المقدرة ب  لعبارات متغير مواقع التواصل االجتماعي 
 وتؤكد االتساق الداخلي لعبارات المتغير األول من الدراسة والذي يمثل المتغير المستقل.
 نباخ للمحور الثاني "ترويج الخدمات السياحية"(: معامل ألفا كرو 11الجدول رقم )   
Statistiques de fiabilité 
 ألفا كرونباخ عدد العبارات
42 ,384 
 V20   SPSS اعتمادا على مخرجات برنامج الطالبة إعدادالمصدر:من 
بالنسبة لعبارات  1الجدول أعاله نجد أن معامل ألفا كرونباخ للمحور األول يقدر ب:  من خالل
عبارة وهي قيمة ذات داللة إحصائية عالية جدا وتؤكد  10متغير ترويج الخدمات السياحية  المقدرة ب 
 االتساق الداخلي لعبارات المتغير األول من الدراسة والذي يمثل المتغير التابع.
 صدق األداة  ثانيا:  
مختلف ، والصدق في هذا  شيءيعني  أنه سوف يقيس ما أعد لقياسه ،و ال يقيس  االستبيانصدق 
قياس به،وسيتم التأكد من صدق أداة الدراسة  االختباراإلطار يعني إلى مدى أو إلى أي درجة يستطيع هذا 
 من خالل :
صدق أداة الدراسة من خالل عرضها على عدد من  حيث يتم التأكد منالصدق الظاهري :  -
المحكمين وهم أشخاص من أصحاب الخبرة ومن ذوي التخصص ،وهذا لتعديل العبارات وتصحيحها 
 . لالستبيانبإرشاداتهم  تم التوصل للصورة النهائية  واالستعانةوبعد األخذ بتوجيهاتهم  
 الدراسة المبحث الثالث:عرض وتحليل نتائج
المبحث وصفا لخصائص عينة الدراسة وكذا التعرف على مدى تتبع متغيرات الدراسة يتضمن هذا 
وفي األخير  عن التساؤالت الفرعية للدراسة، التوزيع الطبيعي، وعرض نتائج البحث وتحليلها وتفسيرها لإلجابة
 سنقوم باختبار الفرضيات التي تبنيناها في الدراسة وتفسيرها.





 عينة الدراسةالمطلب األول: وصف خصائص 
في هذا المطلب سيتم التعرف على خصائص عينة الدراسة من خالل تحليل المعطيات المجمعة    
حول: أقدمية إنشاء الوكالة، عدد عمال الوكالة، ملكية الوكالة، فروع الوكالة، نوع الرحالت السياحية، خدمات 
 . ، أي من المواقع السياحية التي تستعملها الوكالةالوكالة
  اقدمية إنشاء الوكالة أفراد عينة الدراسة حسب : توزيعأوال
 :اقدمية إنشاء الوكالة يبين الجدول الموالي توزيع أفراد العينة حسب
 (: توزيع أفراد العينة حسب اقدمية إنشاء الوكالة12الجدول رقم )




 54 54 سنوات 5- 2من 
 23 23 سنوات 24-9من 
 1 1 25-22من 
 15 15 فما فوق  29من 
 244 24 المجموع
 V20 SPSS اعتمادا على مخرجات برنامج الطالبة إعدادالمصدر:من 
فئة العاملين الذين يملكون خبرة  أن أشارتنالحظ البيانات المسجلة للخبرة  أعالهمن خالل الجدول   
نسبة كبيرة من  أن، وهي أعلى نسبة مسجلة وتشير % 54سنوات يمثلون نسبة  5في مجال العمل اقل من 
العاملين الذين  األفرادتليها مباشرة فئة وحديثين في الميدان. ثم  المستجوبون ليس لديهم خبرة في مجال عملهم
 15فرد عامل بنسبة  15سنة فما فوق والذين كان عددهم  29 تنحصر خبرتهم المهنية في المجال من
، ثم تليها في المرتبة الثالثة فئة العاملين الذين يملكون خبرة  وهم يمثلون مالكين أو المسئولين في الوكاالت %
أما في المرتبة الرابعة واألخيرة فكانت لفئة  ،%23سنوات بنسبة  24منحصرة في مجال العمل من إلى 
 . %1سنة بنسبة 25إلى  22العاملين الذين يملكون خبرة  منحصرة في مجال العمل من 
 ا: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب عدد عمال الوكالةثاني
 يبين الجدول الموالي توزيع أفراد العينة حسب عدد عمال الوكالة:
 





 توزيع أفراد العينة حسب عدد عمال الوكالة(: 13الجدول رقم )
 %النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير
 
 عدد العمال 
 40 40 عمال 7-2من 
 30 30 عمال 9-0من 
 30 30 عمال 3أكثر من 
 244 244 المجموع
 V20  SPSS اعتمادا على مخرجات برنامج الطالبةالمصدر:من إعداد 
أعاله نالحظ البيانات المسجلة عدد عمال الوكالة الذي يمثل أعلى نسبة كان من من خالل الجدول 
 % 74عمال بنسبة  3أكثر من  و 9إلى  0، ثم يليها بالتساوي عدد عمال من %04عمال بنسبة  7إلى  2
وذلك قد يكون حسب كبر الوكالة وعدد الخدمات السياحية المتوفرة لديها  ) خدمة التأشيرة، حجز 
 (وأنواع السياحة التي تروج لها ) صياحة صحراوية، دينية...(.،...فنادق
 ا: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب ملكية الوكالةثالث
 يبين الجدول الموالي توزيع أفراد العينة حسب ملكية الوكالة:   
 (: توزيع أفراد العينة حسب ملكية الوكالة14الجدول رقم )




 12 12 وكالة عامة 
 81 81 وكالة خاصة
 7 7 وكالة مختلطة 
 244 244 المجموع
 V20 SPSS اعتمادا على مخرجات برنامج الطالبةالمصدر:من إعداد 
العينة حسب ملكية الوكالة  أفرادهناك نسب متفاوتة في توزيع  أننالحظ  أعالهمن خالل الجدول 
توجه راس وقد تعود هذه النسبة المرتفعة إلى  %12خاصة بنسبة الوكالة لنسبة ملكية ل أعلىحيث سجلت 





 خؤيجي الجامعاتالمال القامة المشاريع الخاصة وقلة توفير المناصب الوظيفية للشباب من جهة وعزوف 
، % 21ثم تليها ملكية لوكالة عامة بنسبة  ،عن االلتحاق بالوظيف العمومي والسعي وراء الربح السريع
 .%3الملكية المختلطة بنسبة  األخيروتأتي في 
 ا: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب فروع الوكالةرابع
 يبين الجدول الموالي توزيع أفراد العينة حسب فروع الوكالة:   
 (: توزيع أفراد العينة حسب فروع الوكالة15) الجدول رقم
 %النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير
 
 
 فروع الوكالة 
 36 36 بدون فروع
 19 19 فرع واحد
 14 14 فرعين
 31 31 أكثر من فرعين
 244 244 المجموع
 V20 SPSS اعتمادا على مخرجات برنامج الطالبةالمصدر:من إعداد 
العينة حسب فروع الوكالة متقاربة حيث  أفراد نسب توزيعمن خالل الجدول أعاله نالحظ أن    
، ثم تليها مباشرة %79نسبة لتوزيع أفراد العينة حسب عدد فروع الوكالة كانت لبدون فروع بنسبة  كانت أعلى
العينة حسب  أفرادبعدها في المرتبة الثالثة نسبة  توزيع  وتأتي، %72امتالك الوكالة ألكثر من فرعين بنسبة 
كانت للوكاالت التي تمتلك فرعين بنسبة  واألخيرة، وفي المرتبة الرابعة % 29عدد الفروع لفرع واحد قدرت ب
20%. 
 خامسا: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب نوع الرحالت السياحية










 (: توزيع أفراد العينة حسب نوع الرحالت السياحية16الجدول رقم )




 نوع الرحالت السياحية
 15 15 دينية
 14 14 ترفيهية





 وصحراوية  
65 65 
 244 244 المجموع
 SPSSاعتمادا على مخرجات برنامج  الطالبةالمصدر:من إعداد 
كانت  العينة حسب نوع الرحالت السياحية ألفرادنسبة توزيع  أعلىمن خالل الجدول أعاله نالحظ أن 
، وهذا نظرا الن أغلبية الوكاالت السياحية تستخدم   %95سبة نبمعا للسياحة الدينية والترفيهية والصحراوية 
ثم تسجل مباشرة نسبة توزيع أفراد هذه األنواع السياحية الثالثة في مزيجها الترويجي للخدمات السياحة، 
 ألفرادأما بالنسبة  %20و  %25العينة حسب كل من السياحة الدينية والسياحية الترفيهية قيم متقاربة جدا 
وهذا % 9فكانت بنسبة ضعيفة جدا بصورة خاصة  سياحة الصحراوية رحالت ال ركزون علىيالعينة الذين 
ويرون أنها سوق جديد يمكن  السياحة الداخليةاهتمام بعض الوكاالت السياحية عينة الدراسة ب إلىيعود 
سياحة ل ة بالنسب ، أمااستغالله كنقطة تميز في مزيجها الترويجي للخدمات السياحية وجذب الزبائن لها 
  .فلم تسجل أي نسبة ألفراد عينة الدراسةالسفاري والمغامرات 
 سادسا: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب خدمات الوكالة









 خدمات الوكالة(: توزيع أفراد العينة حسب 12الجدول رقم )




 7 3 حجز الفنادق
 4 4 وضع التأشيرة
 5 5 التكفل بالنقل
 74 74 حجز الفندق و التكفل بالنقل و التأشيرة
 14 14 حجز الفندق و التأشيرة
 244 244 المجموع
 V20 SPSS اعتمادا على مخرجات برنامج الطالبةالمصدر:من إعداد 
خدمات الوكالة كانت  من خالل الجدول أعاله نالحظ أن أعلى نسبة توزيع ألفراد العينة حسب
 أغلبيةوهي نسبة عالية نظرا الن  %30للخدمات التالية معا:"حجز فندق والتكفل بالنقل والتأشيرة " قدرت ب 
خدمة حجز فندق  المرتبة الثانية ثم تليها في، الوكاالت السياحية عينة الدراسة تعتمد على هذه الخدمات معا
، وتأتي بعدها الخدمات الموالية على انفراد %20ووضع تأشيرة فقط دون التكفل بالنقل بنسبة قدرت ب 
 .%7، %0، % 5التكفل بالنقل، وضع تأشيرة، حجز فندق، بالنسب منخفضة على التوالي: 
 لتي تستعملها الوكالة سابعا: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المواقع االجتماعية ا













 التي تستعملها الوكالة(: توزيع أفراد العينة حسب المواقع االجتماعية 12الجدول رقم )
 %النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير
 
 
تي المواقع االجتماعية ال
  تستعملها الوكالة
 41 41 الفاسبوك
 / / االنستغرام
 / / التويتر
 7 7 اليوتيوب
 32 32 الفيسبوك و االنستغرام
 20 20 كل المواقع المذكورة
 244 244 المجموع
 SPSSاعتمادا على مخرجات برنامج  الطالبةالمصدر:من إعداد 
تي المواقع االجتماعية ال أعلى نسبة توزيع ألفراد العينة حسبأن   أعاله نالحظ من خالل الجدول  
وهذا نظرا الن موقع  %02تستعملها الوكالة عينة الدراسة للترويج عن خدماتها كانت لموقع الفايسبوك بنسبة 
مستخدم في مليون  14هو األكثر رواجا في العالم من حيث عدد مستخدميه فقد وصل إلى     الفايسبوك 
مما أدى إلى استخدامه من طرف اغلب الوكاالت السياحية عينة  1414الجزائر في الثالثي الثاني سنة 
من أفراد العينة  % 14يستعملون موقعي االنستغرام والفيسبوك معا، وتليها نسبة %71الدراسة.ثم تليها نسبة 
الذين يستخدمون  األفرادعينة  أمايوتيوب"،  الذين يستخدمون كل المواقع معا " فيسبوك، انستغرام، تويتر،
موقعي التويتر واالنستغرام كل على حدا فلم  بالنسبة الستخدام فقط، أما% 3موقع اليوتيوب فقط فتمثل في 
كل لوحده، فموقع الوكاالت السياحية عينة الدراسة لهذين الموقعين  خداميسجلوا أي نسبة نظرا لعدم است
موقع  الوكاالت السياحية في استخدام بدأتمقترنا بموقع الفيسبوك، وقد  استخدامهون ما يك دائمااالنستغرام 
  ه مع الموقع األكثر شهرة الفيسبوك و عدد مشتركيه ضعفي عدد مشتركي االنستغرام.  بعد دمج االنستغرام
 يانالمطلب الثاني: تحليل محاور االستب
حيث تم  البحث، أسئلةعلى  اإلجابةبغية لب سوف نقوم بتحليل محاور االستبيان في هذا المط
( 2-5الوصفي باستخراج المتوسط الحسابي واالنحراف المعياري) على مقياس ليكرت  اإلحصاءاستخدام 





 عينة البحث عن عبارات االستبيان المتعلقة بالمحورين مواقع التواصل االجتماعي و ترويج أفراد إلجابات
 ، الخدمات السياحية
(، ومن ثم قسمت 0=2-5ولقد تم اعتماد خمس مجاالت لتحديد درجة القبول وذلك باحتساب المدى )
(، وبعد ذلك تم إضافة 4.1=0/5على عدد خاليا المقياس للحصول على طول الخلية الصحيح أي: ) 
 1لمجاالت كالتالي:( إلى اقل قيمة في المقياس )الواحد الصحيح( وهكذا أصبحت ا4.1القيمة )
 قبول ضعيف جدا. 2.1إلى  2من  -
 قبول ضعيفة. 1.9إلى  2.1من  -
 قبول متوسط. 7.0إلى  1.9من  -
 .مرتفعقبول  0.1إلى  7.0من  -
 جدا قبول مرتفع 5إلى  0.1من  -
 تحليل فقرات محور مواقع التواصل الجتماعي:-1
مواقع التواصل االجتماعي للوكاالت أهمية عينة الدراسة حول  أفراد إجابات يوضحالموالي  الجدول  
السياحية، باستخدام اإلحصاء الوصفي من خالل استخراج المتوسط الحسابي واالنحراف المعياري إلجابات 
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أهمية مواقع التواصل عبارات الدراسة حول  ة(: المقاييس الوصفية إلجابات األفراد عين12الجدول رقم )
 االجتماعي للوكاالت السياحية








ترى الوكالة السياحية أن مواقع التواصل االجتماعي وسيلة مهمة .42
 للتعريف بخدماتها
 جدا مرتفع 1 0.63 4.42
االجتماعي كوسيلة لمعرفة تعتمد الوكالة السياحية على مواقع التواصل .41
 أراء المتصفحين
 مرتفع 2 1.05 3.92
.تعتبر الوكالة السياحية مواقع التواصل االجتماعي وسيلة إلقامة 47
 عالقات مع أفراد ال تعرفهم
 مرتفع 2 0.95 3.98
اقتصادية في صفحاتها عبر مواقع  .تعرض الوكالة السياحية مواضيع40
 التواصل االجتماعي.
 مرتفع 13 2.11 7.10
في صفحاتها عبر مواقع  .تعرض الوكالة السياحية مواضيع سياحية45
 التواصل االجتماعي
 مرتفع 4 0.89 4.04
.تعتبر الوكالة السياحية مواقع التواصل االجتماعي وسيلة تقليدية في 49
 الحصول علي المعلومات 
 مرتفع 2 2.11 1.45
أبرز ما تعتمد عليه الوكالة مميزات إرسال الصور و الفيديوهات من . 02
 السياحية للتعريف بخدماتها عبر مواقع التواصل االجتماعي
 مرتفع 5 1.02 4.03
تعتبر الوكالة السياحية أن مواقع التواصل االجتماعي وسيلة كافية  .02
 لمنح المتصفح كافة المعلومات حول المقاصد السياحية.
 مرتفع 11 1.28 3.73
.  تطرح الوكالة السياحية برامجها عبر مواقع التواصل االجتماعي  .02
 بغية تقليص الجهد و الوقت علي المتصفح
 مرتفع 6 0.92 4.02
في سرعة  تعتمد الوكالة السياحية علي مواقع التواصل االجتماعي   .10
 إيصال المعلومات للمتصفح
 مرتفع 2 0.98 3.92





االتصال بمتابعيها عبر مواقع التواصل  .  تعمل الوكالة السياحية علي11
 االجتماعي من خالل ما تعرضه عبر صفحاتها.
 مرتفع 2 1.22 3.84
.توفر العمال ذوي المهارات العالية لدي الوكالة السياحية يسهل عليها 12
 االتصال بمتصفحيها.
 جدامرتفع  2 0.90 4.32
في زيادة متتبعي .  تساعد التعليقات عبر مواقع التواصل االجتماعي 13
 صفحات  الوكالة السياحية .
 مرتفع 3 0.95 4.09
. تعتمد الوكالة السياحية علي مواقع التواصل االجتماعي لتخفيض 14
 تكاليفها.
 متوسطة 12 1.28 3.19
. تري الوكالة السياحية أن متابعي صفحاتها عبر مواقع التواصل 15
 األماكن السياحيةاالجتماعي يقضون وقت ممتعا باطالعهم علي 
 مرتفع 10 0.89 3.76
 مرتفع / 0.69 3.87 ككل  البعد
  v20 SPSS اعتمادا على مخرجات برنامج الطالبةالمصدر:من إعداد 
وانحراف معياري عام قدره  (3.22)الجدول أعاله أن المتوسط الحسابي الكلي بلغ  يتضح من خالل
( أي موافقة عالية بناءا على مقياس التقسيم 0.1إلى  7.0) موهي قيمة تقع ضمن مجال التقيي ،(0.62)
، "مواقع التواصل االجتماعي"وهذا يعني  وجود قبول جيد إلجمالي عبارات بعد  المعتمد عليه في الدراسة.
المستجوبين في الوكاالت السياحية في الواليات الثالثة ) بسكرة، باتنة،  أنيمكن القول  أخرى وبصورة 
أهمية  سطيف( يؤكدون أهمية استخدام مواقع التواصل االجتماعي في الوكاالت السياحية، كما يتفقون على
  توفير العمال ذوي المهارات العالية لدي الوكالة السياحية لتسهيل االتصال بمتصفحيها.
ترى الوكالة السياحية أن مواقع التواصل االجتماعي وسيلة مهمة " (01) رقم أن العبارةوكما نالحظ 
 وانحراف معياري ( 4.42) " جاءت في المرتبة األولى بأعلى متوسط حسابي قدر بللتعريف بخدماتها
لمقياس الدراسة فان هذه العبارة تشير إلى درجة قبول عالية جدا، وهذا ما يدل أن أفراد عينة  ووفقا ،(0.63)
مواقع التواصل االجتماعي وسيلة على أن "الوكالة السياحية ترى أن جدا  الدراسة موافقون بدرجة مرتفعة 
 ".ف بخدماتهايتعر لمهمة ل
العالية لدي الوكالة السياحية يسهل عليها  "توفر العمال ذوي المهارات  (12)رقم  وجاءت العبارة
 ،(0.20) وانحراف معياري ( 4.32) جاءت في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدر ب االتصال بمتصفحيها"
نة الدراسة ، وهذا ما يدل أن أفراد عيجدا لمقياس الدراسة فان هذه العبارة تشير إلى درجة قبول عالية ووفقا





توفر العمال ذوي المهارات العالية لدي الوكالة السياحية يسهل عليها  على أن "موافقون بدرجة مرتفعة جدا 
 ". االتصال بمتصفحيها
تساعد التعليقات عبر مواقع التواصل االجتماعي في زيادة متتبعي صفحات   " (13)أما العبارة رقم 
 (،0.25) وانحراف معياري  (4.02)بمتوسط حسابي قدر ب الوكالة السياحية " فقد كانت في المرتبة الثالثة
لمقياس الدراسة فان هذه العبارة تشير إلى درجة قبول عالية ، وهذا ما يدل أن أفراد عينة الدراسة  ووفقا
التعليقات عبر مواقع التواصل االجتماعي  تساعد في زيادة متتبعي صفحات  موافقون بدرجة مرتفعة على أن 
 السياحية.الوكالة 
في صفحاتها  تعرض الوكالة السياحية مواضيع سياحية " (05)ثم تأتي المرتبة الرابعة للعبارة رقم 
لمقياس  ووفقا ،(0.22)وانحراف معياري  (4.04)عبر مواقع التواصل االجتماعي" بمتوسط حسابي قدر ب 
الدراسة فان هذه العبارة تشير إلى درجة قبول عالية ، وهذا ما يدل أن أفراد عينة الدراسة موافقون بدرجة 
 .في صفحاتها عبر مواقع التواصل االجتماعي الوكالة السياحية تعرض مواضيع سياحيةمرتفعة على ان  
ل الصور و الفيديوهات من أبرز " مميزات إرسا(02)وكذلك جاءت في المرتبة الخامسة العبارة رقم 
ما تعتمد عليه الوكالة السياحية للتعريف بخدماتها عبر مواقع التواصل االجتماعي" بمتوسط حسابي قدر ب 
لمقياس الدراسة فان هذه العبارة تشير إلى درجة قبول عالية ،  ووفقا ،(1.02)وانحراف معياري  (4.03)
مميزات إرسال الصور و الفيديوهات من وهذا ما يدل أن أفراد عينة الدراسة موافقون بدرجة مرتفعة على أن 
  أبرز ما تعتمد عليه الوكالة السياحية للتعريف بخدماتها عبر مواقع التواصل االجتماعي
تطرح الوكالة السياحية برامجها عبر مواقع التواصل " (02)فكانت للعبارة رقم  أما المرتبة السادسة
وانحراف معياري  (4.02)بمتوسط حسابي قدر ب  االجتماعي بغية تقليص الجهد و الوقت علي المتصفح"
أفراد ما يدل أن  تشير إلى درجة قبول عالية ، وهذا أيضالمقياس الدراسة فان هذه العبارة  ووفقا ،(0.22)
الوكالة السياحية تطرح برامجها عبر مواقع التواصل أن  على  عينة الدراسة موافقون بدرجة مرتفعة
 االجتماعي بغية تقليص الجهد و الوقت علي المتصفح.
تعتبر الوكالة السياحية مواقع التواصل االجتماعي  "(03)بينما جاءت في المرتبة السابعة العبارة رقم 
 ،(0.22)وانحراف معياري  (4.02)بمتوسط حسابي قدر ب  "،ات مع أفراد ال تعرفهموسيلة إلقامة عالق
أفراد عينة الدراسة  وهذا ما يدل أن لمقياس الدراسة فان هذه العبارة أيضا تشير إلى درجة قبول عالية ووفقا
إلقامة عالقات مع أفراد تعتبر مواقع التواصل االجتماعي وسيلة  الوكالة السياحيةموافقون بدرجة مرتفعة بان 
 ال تعرفهم.
تعتمد الوكالة السياحية على مواقع التواصل االجتماعي كوسيلة  "( 02)وتتساوى العبارتين رقم 
تعتمد الوكالة السياحية علي مواقع التواصل االجتماعي  في سرعة   " (10)لمعرفة أراء المتصفحين." و 
وانحراف معياري  (3.22)بمتوسط حسابي قدر ب  نةإيصال المعلومات للمتصفح" في المرتبة الثام





وهذا  لمقياس الدراسة فان هذه العبارة كذلك تشير إلى درجة قبول عالية ووفقا ،بالترتيب( 0.22و )(1.05)
الوكالة السياحية تعتمد على مواقع التواصل  أفراد عينة الدراسة موافقون بدرجة مرتفعة بان ما يدل أن
 .لمعرفة أراء المتصفحين و السرعة في إيصال المعلومات للمتصفحكوسيلة االجتماعي 
اقتصادية في صفحاتها عبر  تعرض الوكالة السياحية مواضيع "(04)كما تتساوى العبارتين رقم 
تعمل الوكالة السياحية علي االتصال بمتابعيها عبر مواقع التواصل "  (11)مواقع التواصل االجتماعي" و 
 (3.24)االجتماعي من خالل ما تعرضه عبر صفحاتها"في المرتبة التاسعة، بمتوسط حسابي قدر ب 
 لمقياس الدراسة فان هذه العبارة كذلك تشير إلى درجة قبول عالية ووفقا لكالهما،( 1.22)وانحراف معياري 
اقتصادية في  الوكالة السياحية تعرض مواضيع أفراد عينة الدراسة موافقون بدرجة مرتفعة بان أن وهذا ما يدل
صفحاتها عبر مواقع التواصل االجتماعي وتعتمد على هذه األخيرة في االتصال بمتابعيها من خالل ما 
 تعرضه على صفحاتها.
تري الوكالة السياحية أن متابعي صفحاتها عبر  "  (15 )وجاءت في المرتبة العاشرة العبارة رقم 
مواقع التواصل االجتماعي يقضون وقت ممتعا باطالعهم علي األماكن السياحية" ، بمتوسط حسابي قدر ب 
لمقياس الدراسة فان هذه العبارة كذلك تشير إلى درجة قبول  ووفقا ،( 0.22)وانحراف معياري  (3.26)
الوكالة السياحية تري أن متابعي  عينة الدراسة موافقون بدرجة مرتفعة بانأفراد  وهذا ما يدل أن عالية
 صفحاتها عبر مواقع التواصل االجتماعي يقضون وقت ممتعا باطالعهم علي األماكن السياحية .
تعتبر الوكالة  " (14)و  (02)تم تليها في المرتبة الحادية عشرة والثانية عشر على التوالي العبارتين 
السياحية أن مواقع التواصل االجتماعي وسيلة كافية لمنح المتصفح كافة المعلومات حول المقاصد السياحية. 
تعتمد الوكالة السياحية علي مواقع التواصل االجتماعي لتخفيض تكاليفها"، بمتوسط حسابي قدر ب  "" و
سة فان هذه العبارة كذلك تشير لمقياس الدرا ووفقا ،( 1.22)وانحراف معياري متساوي  (3.12و ) (3.23)
الوكالة السياحية تعتبر  أفراد عينة الدراسة موافقون بدرجة مرتفعة بان أنوهذا ما يدل  إلى درجة قبول عالية
تعتمد  أن مواقع التواصل االجتماعي وسيلة كافية لمنح المتصفح كافة المعلومات حول المقاصد السياحية و
 عليها لتخفيض تكاليفها
تعتبر الوكالة السياحية مواقع التواصل  ( "49المرتبة  الثالثة عشر واألخيرة كانت للعبارة رقم )أما 
وانحراف معياري  (2.05)بمتوسط حسابي قدر ب  االجتماعي وسيلة تقليدية في الحصول علي المعلومات"
 2.1ضمن المجال ) لمقياس الدراسة فان هذه العبارة كذلك تشير إلى درجة قبول ضعيفة ووفقا ،( 1.35)
الوكالة السياحية تعتبر  أفراد عينة الدراسة  غير موافقون بدرجة مرتفعة جدا بان أن ( وهذا ما يدل1.9إلى 
   مواقع التواصل االجتماعي وسيلة تقليدية في الحصول علي المعلومات.
 
 





 :ترويج الخدمات السياحيةتحليل فقرات محور -2
أفراد عينة الدراسة حول أبعاد المزيج الترويجي للخدمات السياحية، الموالي يوضح إجابات  الجدول 
باستخدام اإلحصاء الوصفي من خالل استخراج المتوسط الحسابي واالنحراف المعياري إلجابات األفراد عينة 
 الدراسة.
  يالمزيج الترويجعبارات الدراسة حول  ة(: المقاييس الوصفية إلجابات األفراد عين20الجدول رقم )
 للخدمات السياحية








 مرتفع 2 1 4.12 اإلعالن 
تعتمد الوكالة السياحية على اإلعالن عبر مواقع التواصل االجتماعي  .16
 لتختصر الوقت للمتصفح مقارنة باإلعالن التقليدي
 مرتفع 5 0.77 3.60
.تعتمد الوكالة السياحية على نشر مقاطع فيديوهات الماكن سياحية 23
عبر مواقع التواصل االجتماعي لتحفز متصفحيها على تجربة السياحة 
 والسفر 
 مرتفع 0 0.80 3.88
تعتمد الوكالة السياحية على اإلعالن عبر مواقع الواصل االجتماعي  .12
 للتعريف بالمناطق السياحية
 مرتفع 1 0.88 4.10
تستغل الوكالة السياحية  اإلعالن عبر مواقع التواصل االجتماعي  .12
لنشر ثقافة السياحة من خالل ما تعرضه من برامج سياحية على 
 صفحاتها
 مرتفع 7 0.92 3.99
تعتبر الوكالة السياحية مواقع التواصل االجتماعي وسيلة جذابة جدا  .20
 لإلعالن عن خدماتها
 مرتفع 2 0.89 4.15
 مرتفع 3 1.20 3.22 تنشيط المبيعات
تعتمد الوكالة السياحية على مواقع التواصل االجتماعي في عرض  .21
 خصوماتها الموسمية
 مرتفع 1 0.94 4.10





تستغل الوكالة السياحية العطل إلثراء خدماتها السياحية و التعريف بها  .22
 عبر مواقع التواصل االجتماعي
مرتفع  2 85..0 4.29
 جدا
تستخدم الوكالة السياحية المسابقات لتنشيط مبيعاتها عبر مواقع  .23
 التواصل االجتماعي
 مرتفع 5 1.06 3.60
تستغل الوكالة السياحية الهدايا التذكارية لزيادة اإلقبال على خدماتها  .24
 ةالسياحي
 مرتفع 0 0.96 3.88
تعتمد الوكالة السياحية على مواقع التواصل االجتماعي لعرض ما توفره  .25
 من خدمات إضافية مقارنة بمنافسيها
 مرتفع 7 0.90 4.04
 مرتفع 4 2.20 3.21 العالقات العامة
.  تعتمد الوكالة السياحية على مواقع التواصل االجتماعي  لإلجابة  .26
 متصفحيها تعلى استفسارا
 مرتفع 1 0.94 4.18
.  تعتمد الوكالة السياحية على مشاركتها في المعارض الوطنية والدولية 22
 تزيد من متتبعيها لصفحاتها عبر مواقع التواصل االجتماعي
 مرتفع 7 0.97 3.84
لتهنأ جمهورها عبر  ،تستغل الوكالة السياحية المناسبات الدينية كاألعياد .22
 صفحاتها لمواقع التواصل االجتماعي
 مرتفع 2 0.82 4.20
 جدا
تعرض الوكالة السياحية النشاطات الثقافية واالجتماعية التي تساهم فيها  .22
 عبر مواقع التواصل االجتماعي.
 مرتفع 0 0.96 3.77
تشارك الوكالة السياحية في النشاطات الخيرية و تبرز مشاركاتها فيها  .30
 عبر مواقع التواصل االجتماعي
 مرتفع 5 0.94 3.57
 مرتفع 5 1 3.52 البيع الشخصي
 متوسط 0 1.25 3.06 تعتمد الوكالة السياحية على رجال البيع للتعريف بخدماتها .31
. تعتمد الوكالة السياحية على المقابلة الشخصية لإلجابة على  .32
 استفسارات متتبعيها
 مرتفع 1 1.05 3.70





تعتبر الوكالة السياحية أن مديري الوكاالت فقط هم المسئولون على  .33
 إقناع متتبعيها بوجهة ما
 مرتفع 7 1.14 3.46
تعتمد الوكالة السياحية على خدمة الدردشة عبر مواقع التواصل  .34
 االجتماعي
 مرتفع 2 0.99 3.83
تحتوي صفات مواقع التواصل االجتماعي الخاصة بالوكالة السياحية  .35
على  خدمة التفاعل الفوري) اإلجابة على االستفسارات المقدمة على مدار 
 الساعة(
 مرتفع 2 1.15 3.83
 مرتفع 1 1.25 4.12 التسويق المباشر
تعتمد الوكالة السياحية على مواقع التواصل االجتماعي لنشر برامجها  .36
 السياحية
 مرتفع 3 1.18 4.13
 مرتفع 4 1.12 4.08 تعرض الوكالة السياحية صور للمقاصد السياحية من خالل الكتالوجات .32
تستغل الوكالة السياحية اللوحات االشهارية في التعريف بخدماتها   32
 وعرضها عبر مواقع التواصل االجتماعي
 مرتفع 2 1.05 4.19
 مرتفع 1 1.06 4.23 إعالناتهاتعتمد الوكالة السياحية على البريد االلكتروني لعرض  .32
 جدا
 / / 0.54 3.94 ككل  البعد
 SPSS V20اعتمادا على مخرجات  الطالبةالمصدر: من إعداد 
وانحراف معياري عام قدره  (3.24)الجدول أعاله أن المتوسط الحسابي الكلي بلغ  يتضح من خالل
( أي موافقة عالية بناءا على مقياس التقسيم 0.1إلى  7.0) موهي قيمة تقع ضمن مجال التقيي ،(0.54)
  "المزيج الترويجيوهذا يعني  وجود قبول مرتفع إلجمالي عبارات أبعاد عناصر  المعتمد عليه في الدراسة.
وبصورة أخرى يمكن القول أن المستجوبون في الوكاالت السياحية في الواليات الثالثة ) ، "للخدمات السياحية
 لسياحية.بسكرة، باتنة، سطيف( يؤكدون أهمية أبعاد المزيج الترويجي للخدمات السياحية في الوكاالت ا
لمعطاة له من قبل من حيث األهمية النسبية ا ىفي المرتبة األول "التسويق المباشر"حيث كان بعد 
إذ  أي نسبة قبول عالية.  (1.25)وانحراف معياري  (4.12)بمتوسط حسابي قدر ب  ،أفراد عينة الدراسة
" أعلى متوسط إعالناتها" تعتمد الوكاالت السياحية على البريد االلكتروني لعرض ( 79 )سجلت العبارة رقم





. وفقا لمقياس الدراسة جدا ةمرتفعبنسبة قبول ( 1.06) ومتوسط حسابي ( 4.23)حسابي لهذا البعد قدر ب 
بانحرافات  (4.02 -4.23)كما نالحظ أن المتوسطات الحسابية لعبارات بعد التسويق المباشر تتراوح بين 
. وهذا ما يدل على أن الوكاالت السياحية محل الدراسة تستخدم بعد (1.12-1.06)معيارية تتراوح بين 
كوسيلة لنشر برامجها والتعريف عبر مواقع التواصل االجتماعي لخدماتها السياحية للترويج  التسويق المباشر
   بخدماتها السياحية .
لمعطاة له من قبل أفراد عينة من حيث األهمية النسبية ا اإلعالنوجاء في المرتبة الثانية بعد 
تعتبر ("  14إذ سجلت العبارة رقم)  .(1)وانحراف معياري ( 4.12)بمتوسط حسابي قدر ب  الدراسة،
" أعلى متوسط حسابي  الوكالة السياحية مواقع التواصل االجتماعي وسيلة جذابة جدا لإلعالن عن خدماتها
وفقا لمقياس الدراسة. كما نالحظ أن  عاليةبنسبة قبول ( 0.22) ومتوسط حسابي (4.15)لهذا البعد قدر ب 
بانحرافات معيارية تتراوح بين  (3.60 -4.15)تتراوح بين  اإلعالنالمتوسطات الحسابية لعبارات بعد 
تستخدم بعد اإلعالن عبر مواقع  محل الدراسة. وهذا ما يدل على أن الوكاالت السياحية (0.22-0.22)
التواصل االجتماعي كوسيلة لنشر ثقافة السياحة والتعريف بالمناطق السياحية عن طريق الفيديوهات والصور 
  التي تعرضها على صفحات المواقع االجتماعية الخاصة بوكالتها.  
لمعطاة له من قبل أفراد مية النسبية امن حيث األه تنشيط المبيعاتأما المرتبة الثالثة فكانت لبعد 
("  11. إذ سجلت العبارة رقم) (1.20)وانحراف معياري  (3.22)عينة الدراسة، بمتوسط حسابي قدر ب 
"  تستغل الوكالة السياحية العطل إلثراء خدماتها السياحية و التعريف بها عبر مواقع التواصل االجتماعي
وفقا  جدا عاليةبنسبة قبول ( 0.25) ومتوسط حسابي (4.22)أعلى متوسط حسابي لهذا البعد قدر ب 
 -0.19تتراوح بين )تنشيط المبيعات لمقياس الدراسة. كما نالحظ أن المتوسطات الحسابية لعبارات بعد 
(. وهذا ما يدل على أن الوكاالت السياحية محل 4.94-4.15( بانحرافات معيارية تتراوح بين )0.40
 تنشيطالدراسة تستخدم بعد 
كوسيلة إلثراء خدماتها السياحية في العطل وعرض  عبر مواقع التواصل االجتماعي المبيعات
 خصوماتها الموسمية.
ل أفراد لمعطاة له من قبمن حيث األهمية النسبية ا العالقات العامةتم يأتي في المرتبة الرابعة بعد 
("  11. إذ سجلت العبارة رقم) (2.20)وانحراف معياري  (3.21)عينة الدراسة، بمتوسط حسابي قدر ب 
تستغل الوكالة السياحية المناسبات الدينية كاألعياد، لتهنأ جمهورها عبر صفحاتها لمواقع التواصل 
عالية بنسبة قبول ( 0.22) معياري انحراف و( 4.20)أعلى متوسط حسابي لهذا البعد قدر ب  "االجتماعي 
تتراوح بين  العالقات العامةجدا وفقا لمقياس الدراسة. كما نالحظ أن المتوسطات الحسابية لعبارات بعد 
وهذا ما يدل على أن الوكاالت السياحية  (.4.90-4.11( بانحرافات معيارية تتراوح بين )7.53 -0.14)





محل الدراسة تستخدم بعد العالقات العامة عبر مواقع التواصل االجتماعي للتواصل الدائم مع متصفحيها 
 والمناسبات. األعيادوتهنئهم في 
لمعطاة له من من حيث األهمية النسبية ا البيع الشخصيفكانت لبعد  واألخيرةالمرتبة الخامسة  أما
وانحراف  (1.52 )ض مقارنة باألبعاد األخرى  قدر ب قبل أفراد عينة الدراسة، بمتوسط حسابي منخف
على خدمة الدردشة عبر الوكالة السياحية  تعتمد" ( 75و )  ( 70. إذ سجلت العبارتين رقم) (1)معياري 
االجتماعي الخاصة بالوكالة السياحية  التواصلو " تحتوي صفحات مواقع   " مواقع التواصل االجتماعي
 متوسط حسابيأعلى   على مدار الساعة(" على االستفسارات المقدمة اإلجابةخدمة التفاعل الفوري )  على
بنسبة قبول  (1.15و ) (0.22) ن على التواليحسابي ينومتوسط( 3.23)قدر ب  لهذا البعد بنفس القيمة 
العالقات العامة تتراوح بين عالية وفقا لمقياس الدراسة. كما نالحظ أن المتوسطات الحسابية لعبارات بعد 
وهذا ما يدل على أن الوكاالت السياحية  (.2.15-2.25( بانحرافات معيارية تتراوح بين )7.49 -7.17)
مع زبائنها واإلجابة على  ةالبيع الشخصي بصورة متوسطة في التواصل و الدردش محل الدراسة تستخدم بعد 
ر العدد الكافي من العمال لإلجابة على استفسارات الزبائن استفساراتهم فقد يكون لضيق الوقت أو عدم توف
 عبر مواقع التواصل االجتماعي.
 الدراسة التأكد من صالحية النموذج و اختبار فرضيات : الثالث مطلبال
االنحدار الخطي المتعدد الذي يقيس أثر االرتباط و  أسلوبختبار نموذج الدراسة باستخدام تم ا
دراسة مدى مساهمة مواقع التواصل االجتماعي في ترويج  أي المتغير التابع ،المتغير المستقل على 
  وفي ما يلي سنقوم باختبار الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية.الخدمات السياحية بالوكاالت السياحية 
 أوال: اختبار الفرضية الرئيسية
لمعرفة مدى مالئمة النموذج.، ومعامل االرتباط  ANOVAمن خالل تحليل جدول التباين لالنحدار 
 ومعامل التحديد حيث تنص الفرضية الرئيسية على:  
بين مواقع التواصل االجتماعي والمزيج الترويجي للخدمات  إحصائية" يوجد اثر ذو داللة 
 .السياحية "
لقد تم استخدام نتائج االنحدار للتأكد من صالحية النموذج الختبار هذه الفرضية والجدول رقم    










 مالئمة النموذج: -1
للتأكد من صالحية النموذج الختبار الفرضية  ANOVAنتائج تحليل التباين لالنحدار (: 21جدول رقم )ال
 الرئيسية




 *0.001 41.389 14.207 1 14 االنحدار
 0.343 98 33.640 الخطأ 
 99 47.874 المجموع الكلي
 4.45مستوى الداللة:     
 SPSS V20اعتمادا على مخرجات  الطالبةالمصدر: من إعداد 
، وهي  0.001بقيمة احتمالية  41.322المحسوبية بلغت عند  (F)أن قيمة أعاله يبين الجدول 
، %99أي أن النتيجة التي سوف يتم الحصول عليها صحيحة بنسبة تقارب . 4.45اقل من مستوى الداللة 
 . 4.442وهذا يعني أن احتمال الخطأ هو 
 معامل االرتباط: -2
 معامل االرتباط بين مواقع التواصل االجتماعي وترويج الخدمات السياحية (:22جدول رقم )
 مواقع التواصل االجتماعي ترويج الخدمات السياحية
 مواقع التواصل االجتماعي  Pearsonمعامل االرتباط 1 .221
  sigمستوى الداللة  .000
  Nحجم العينة 100 100
 الخدمات السياحيةترويج   Pearsonمعامل االرتباط .221 1
  SIGمستوى الداللة .000 
 Nحجم العينة  100 100
 4.45مستوى الداللة:    
 SPSS V20اعتمادا على مخرجات  الطالبةالمصدر: من إعداد 
بين مواقع التواصل  ةتوجد هناك عالقة ارتباط قوي 4.45انه عند مستوى داللة  يبين الجدول أعاله  
 االجتماعي وترويج الخدمات السياحية.
 





 معامل التحديد: -3
 2R(: معامل تحديد 23الجدول رقم )
 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 ,192a ,997 ,924 ,46250 
a. Predictors: (Constant), مواقع التواصل االجتماعي
 
 SPSS V20اعتمادا على مخرجات  الطالبةالمصدر: من إعداد 
أن المتغير تدل على  وهي  2R= 4.997قيمة معامل التحديد تساوي:   يبين الجدول أعاله أن
،  %99تفسر ما نسبته في هذا النموذج  مواقع التواصل االجتماعي المستقل بشكله اإلجمالي المتمثل في 
في المتغير التابع المتمثل في ترويج الخدمات السياحية، وهي قوة تفسيرية كبيرة مما يدل على  التباين من 
 هناك عالقة ذات داللة إحصائية لمواقع التواصل االجتماعي وترويج الخدمات السياحية. أن
  ثانيا: اختبار الفرضيات الفرعية
" يوجد اثر ذو داللة  .1Hمتمثلة في : الفرضية الفرعية األولى للفرضية الرئيسية وال سيتم اختبار
إحصائية بين مواقع التواصل االجتماعي و اإلعالن عن الخدمات السياحية "، وذلك من خالل تحديد معامل 
اإلعالن عن الخدمات السياحية، تحليل التباين  و بعدمتغير مواقع التواصل االجتماعي بين  ارتباط 
 إلى باإلضافة بين مواقع التواصل االجتماعي وبعد اإلعالن عن الخدمات السياحية، (ANOVA)لالنحدار
 لقبول أو رفض هذه الفرضية الفرعية. "t"اختبار
 :للفرضية الرئيسية اختبار الفرضية الفرعية األولى -5
" يوجد اثر ذو داللة إحصائية بين مواقع التواصل  .1H تنص الفرضية الفرعية األولى على: 











 (: معامل ارتباط مواقع التواصل االجتماعي ببعد اإلعالن عن الخدمات السياحية24الجدول رقم )  
 مواقع التواصل االجتماعي
 مواقع التواصل االجتماعي  Pearsonمعامل االرتباط 1
  sigمستوى الداللة 
  Nحجم العينة 100
 اإلعالن  Pearsonمعامل االرتباط .265
  SIGمستوى الداللة .000
 Nحجم العينة  100
 4.45مستوى الداللة:    
 SPSS V20اعتمادا على مخرجات  الطالبةالمصدر: من إعداد   
يشير الجدول أعاله أن معامل االرتباط بين مواقع التواصل االجتماعي و بعد اإلعالن عن   
، أي أن هناك عالقة ارتباط  موجبة و 4.45وعند مستوى داللة اقل من  4.195يساوي الخدمات السياحية 
 .قوية بين مواقع التواصل االجتماعي وبعد اإلعالن عن الخدمات السياحية
( بين مواقع التواصل االجتماعي وبعد ANOVAنتائج تحليل التباين لالنحدار )(:  25الجدول رقم ) 
 عن الخدمات السياحية اإلعالن




 0.004b 35.096 13.644 1 13.644 اإلنحدار
 0.389 98 38.099 الخطأ 
 99 51.742 المجموع الكلي
 SPSS V20اعتمادا على مخرجات  الطالبةالمصدر: من إعداد 
، هذه 4.444وعند مستوى معنوية  75.499المحسوبية بلغت عند  (Fقيمة ) أنيبين الجدول 
 ، مما يعني وجود أثر خطي معنوي لمواقع التواصل االجتماعي و4.45القيمة اقل من مستوى المعنوية 
  ".1H."الخدمات السياحية، وذلك يؤكد صالحية النموذج المتبع الختبار الفرضي الفرعية  اإلعالن عن
ل خط يالمتعلقة بم "1H.""على الفرضية الفرعية tاختبار"  ( 19رقم )  الموالي يوضح الجدول
تأكيد أو االنحدار لمواقع التواصل االجتماعي واإلعالن عن الخدمات السياحية بالوكاالت السياحية من أجل 
 نفي الفرضية الفرعية الموضوعة بحيث:
1.0H" :بين مواقع التواصل االجتماعي و اإلعالن عن الخدمات  ال يوجد اثر ذو داللة إحصائية
   ) الفرضية الصفرية(السياحية "  





 1.1H :"بين مواقع التواصل االجتماعي و اإلعالن عن الخدمات  يوجد اثر ذو داللة إحصائية
  ) الفرضية البديلة(السياحية " 
 ".1H"الفرعية األولى الفرضيةعلى " t"اختبار (:26الجدول رقم ) 




A  الخطأ المعياري Bêta 
 000, 5,804  354, 2,057 الثوابت
مواقع التواصل 
 االجتماعي
,534 ,090 ,514 5,924 ,000 
 SPSS V20اعتمادا على مخرجات  الطالبةالمصدر: من إعداد 
، هذه القيمة اقل من 4.444عند مستوى داللة  5,924تساوي  "t"من الجدول أعاله يتضح أن    
يوجد اثر ذو داللة " التي مفادها:1.1Hرفض الفرضية الصفرية، وقبول الفرضية البديلة  ، مما يعني4.45
   . بين مواقع التواصل االجتماعي و اإلعالن عن الخدمات السياحية "إحصائية 
 اختبار الفرضية الفرعية الثانية للفرضية الرئيسية:-2
" يوجد اثر ذو داللة إحصائية بين مواقع التواصل  2H  :تنص الفرضية الفرعية الثانية على  
 االجتماعي و تنشيط المبيعات للخدمات السياحية "
 لخدمات السياحيةتنشيط المبيعات ل(: معامل ارتباط مواقع التواصل االجتماعي ببعد 22الجدول رقم ) 
 مواقع التواصل االجتماعي
 مواقع التواصل االجتماعي  Pearsonمعامل االرتباط 1
  sigمستوى الداللة 
  Nحجم العينة 100
 تنشيط المبيعات  Pearsonمعامل االرتباط .225
  SIGمستوى الداللة .000
 Nحجم العينة  100
 4.45مستوى الداللة:    
 SPSS V20اعتمادا على مخرجات  الطالبةالمصدر: من إعداد   
يشير الجدول أعاله أن معامل االرتباط بين مواقع التواصل االجتماعي و بعد تنشيط المبيعات 
، أي أن هناك عالقة ارتباط  موجبة و 4.45وعند مستوى داللة اقل من  4.315للخدمات السياحية يساوي 
 قوية بين مواقع التواصل االجتماعي وبعد تنشيط المبيعات للخدمات السياحية.





( بين مواقع التواصل االجتماعي وبعد ANOVAنتائج تحليل التباين لالنحدار )(:  22الجدول رقم ) 
 لخدمات السياحيةتنشيط المبيعات ل




 0.004b 51.910 25.529 1 25.529 االنحدار
 4.197 98 11.372 الخطأ 
 99 00.101 المجموع الكلي
 
 SPSS V20اعتمادا على مخرجات  الطالبةالمصدر: من إعداد 
، هذه 4.444وعند مستوى معنوية  51.910( المحسوبية بلغت عند Fأن قيمة ) أعاله يبين الجدول
، مما يعني وجود أثر خطي معنوي لمواقع التواصل االجتماعي 4.45القيمة اقل من مستوى المعنوية 
 ." H.1السياحية، وذلك يؤكد صالحية النموذج المتبع الختبار الفرضي الفرعية " وتنشيط المبيعات للخدمات
ل خط يالمتعلقة بم ".2H""على الفرضية الفرعية tاختبار"  ( 19رقم )  الموالي يوضح الجدول
االنحدار لمواقع التواصل االجتماعي  وتنشيط المبيعات للخدمات السياحية بالوكاالت السياحية من أجل تأكيد 
 أو نفي الفرضية الفرعية الموضوعة بحيث:
.02H" :بين مواقع التواصل االجتماعي و تنشيط المبيعات للخدمات  ال يوجد اثر ذو داللة إحصائية
   ) الفرضية الصفرية(السياحية "  
2.1H :"بين مواقع التواصل االجتماعي و تنشيط المبيعات للخدمات  يوجد اثر ذو داللة إحصائية
 ) الفرضية البديلة(السياحية " 
   ." H.1"ثانيةالفرعية ال الفرضيةعلى " t"(:اختبار 22الجدول رقم ) 




A  الخطأ المعياري Bêta 
 000, 5,776  308, 1.778 الثوابت
مواقع التواصل 
 االجتماعي
,569 ,078 ,592 7.275 ,000 
 
 SPSS V20اعتمادا على مخرجات  الطالبةالمصدر: من إعداد 





، هذه القيمة اقل من 4.444عند مستوى داللة  3.135تساوي  "t"من الجدول أعاله يتضح أن 
يوجد اثر ذو داللة ": والتي مفادها  2.1H بديلةقبول الفرضية الرفض الفرضية الصفرية و ، مما يعني 4.45
 .إحصائية بين مواقع التواصل االجتماعي و تنشيط المبيعات للخدمات السياحية "
  :للفرضية الرئيسية االولى الثالثةالفرعية الفرضية اختبار  -3
" يوجد اثر ذو داللة إحصائية بين مواقع التواصل  H 3: ة علىلثتنص الفرضية الفرعية الثا 
 للخدمات السياحية " العالقات العامةاالجتماعي و 
 العالقات العامة للخدمات السياحية(: معامل ارتباط مواقع التواصل االجتماعي ببعد 30الجدول رقم ) 
 
 مواقع التواصل االجتماعي
 مواقع التواصل االجتماعي  Pearsonمعامل االرتباط 1
  sigمستوى الداللة 
  Nحجم العينة 100
 العالقات العامة  Pearsonمعامل االرتباط .226
  SIGمستوى الداللة .000
 Nحجم العينة  100
 SPSS V20المصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات  
يشير الجدول أعاله أن معامل االرتباط بين مواقع التواصل االجتماعي و بعد العالقات العامة  
، أي أن هناك عالقة ارتباط  موجبة و 4.45وعند مستوى داللة اقل من  4.199للخدمات السياحية يساوي 
 االجتماعي وبعد العالقات العامة للخدمات السياحية.قوية بين مواقع التواصل 
( بين مواقع التواصل االجتماعي وبعد ANOVAنتائج تحليل التباين لالنحدار )(:  31الجدول رقم ) 
 لخدمات السياحيةالعالقات العامة ل




 0.004b 19.911 3.929 1 3.929 اإلنحدار
 4.109 98 15.199 الخطأ 
 99 77.319 المجموع الكلي
 SPSS V20المصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات 
، هذه 4.444وعند مستوى معنوية  19.911( المحسوبية بلغت عند Fأن قيمة ) أعاله يبين الجدول
، مما يعني وجود أثر خطي معنوي لمواقع التواصل االجتماعي 4.45القيمة اقل من مستوى المعنوية 
 ." H.7لخدمات السياحية، وذلك يؤكد صالحية النموذج المتبع الختبار الفرضي الفرعية "والعالقات العامة ل





المتعلقة بميل خط  " 3H.""على الفرضية الفرعية tاختبار"  ( 71رقم )الموالي يوضح الجدول 
خدمات السياحية بالوكاالت السياحية من أجل تأكيد والعالقات العامة للاالنحدار لمواقع التواصل االجتماعي 
 أو نفي الفرضية الفرعية الموضوعة بحيث:
3.0H " :لخدمات العالقات العامة لبين مواقع التواصل االجتماعي و  ال يوجد اثر ذو داللة إحصائية
   ) الفرضية الصفرية(السياحية "  
9.5H : "العالقات العامة للخدماتبين مواقع التواصل االجتماعي و  يوجد اثر ذو داللة إحصائية 
 ) الفرضية البديلة(السياحية " 
 
 " H.7"ثالثةالفرعية ال الفرضيةعلى " t"(:اختبار 32الجدول رقم ) 




A  الخطأ المعياري Bêta 
 000, 8,004  292, 2,338 الثوابت
مواقع التواصل 
 االجتماعي
,407 ,074 ,484 5,476 ,000 
 SPSS V20المصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات 
، هذه القيمة اقل من 4.444عند مستوى داللة  5.039تساوي  "t"من الجدول أعاله يتضح أن 
يوجد اثر ذو داللة ": والتي مفادها  . H 9.1، مما يعني رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة 4.45
 .للخدمات السياحية " العالقات العامةإحصائية بين مواقع التواصل االجتماعي و 
 الرابعة للفرضية الرئيسية األولى:اختبار الفرضية الفرعية -4
بين مواقع التواصل  " يوجد اثر ذو داللة إحصائية  H.2تنص الفرضية الفرعية الرابعة على












 لخدمات السياحيةببعد البيع الشخصي ل(: معامل ارتباط مواقع التواصل االجتماعي 33الجدول رقم ) 
 مواقع التواصل االجتماعي
 مواقع التواصل االجتماعي  Pearsonمعامل االرتباط 1
  sigمستوى الداللة 
  Nحجم العينة 100
 البيع الشخصي  Pearsonمعامل االرتباط .263
  SIGمستوى الداللة .000
 Nحجم العينة  100
 4.45مستوى الداللة:    
 SPSS V20المصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات 
يشير الجدول أعاله أن معامل االرتباط بين مواقع التواصل االجتماعي و بعد البيع الشخصي 
، أي أن هناك عالقة ارتباط  موجبة و 4.45وعند مستوى داللة اقل من  4.197للخدمات السياحية يساوي 
 اعي وبعد البيع الشخصي للخدمات السياحية.قوية بين مواقع التواصل االجتم
البيع ( بين مواقع التواصل االجتماعي وبعد ANOVAنتائج تحليل التباين لالنحدار )(:  34الجدول رقم ) 
 لخدمات السياحيةالشخصي ل




 0.004b 17.715 9.041 1 9.041 االنحدار
 4.047 98 79.542 الخطأ 
 99 01.941 المجموع الكلي
 SPSS V20المصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات 
، 4.444وعند مستوى معنوية  17.715( المحسوبية بلغت عند Fأن قيمة ) أعاله يبين الجدول   
، مما يعني وجود أثر خطي معنوي لمواقع التواصل االجتماعي 4.45هذه القيمة اقل من مستوى المعنوية 
 ." H.0لخدمات السياحية، وذلك يؤكد صالحية النموذج المتبع الختبار الفرضي الفرعية "والبيع الشخصي ل
علقة بميل خط " المت .4H ""على الفرضية الفرعية tاختبار"  ( 75رقم )  الموالي يوضح الجدول
االنحدار لمواقع التواصل االجتماعي و البيع الشخصي للخدمات السياحية بالوكاالت السياحية من أجل تأكيد 
 أو نفي الفرضية الفرعية الموضوعة بحيث:
.04H " :بين مواقع التواصل االجتماعي و البيع الشخصي للخدمات  ال يوجد اثر ذو داللة إحصائية
   ) الفرضية الصفرية(السياحية "  





      .52H : "بين مواقع التواصل االجتماعي و البيع الشخصي  يوجد اثر ذو داللة إحصائية
 ) الفرضية البديلة(للخدمات السياحية " 
 " H.0"رابعةالفرعية ال الفرضيةعلى " t"(:اختبار 35الجدول رقم ) 




A  الخطأ المعياري Bêta 
 000, 5,155  361, 1,860 الثوابت
مواقع التواصل 
 االجتماعي
,443 ,092 ,438 4,830 ,000 
 SPSS V20اعتمادا على مخرجات  الطالبةالمصدر: من إعداد 
، هذه القيمة اقل من 4.444عند مستوى داللة  0.174تساوي  "t"من الجدول أعاله يتضح أن    
يوجد اثر ذو داللة ": والتي مفادها  H.2. 5ة، مما يعني رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديل4.45
 .للخدمات السياحية " البيع الشخصيإحصائية بين مواقع التواصل االجتماعي و 
 للفرضية الرئيسية األولى: خامسةاختبار الفرضية الفرعية ال-5
بين مواقع التواصل  " يوجد اثر ذو داللة إحصائية  H.1ة علىخامستنص الفرضية الفرعية ال
 .لخدمات السياحية "ل التسويق المباشراالجتماعي و 
 لخدمات السياحيةل المباشرالتسويق ببعد (: معامل ارتباط مواقع التواصل االجتماعي 36الجدول رقم ) 
 مواقع التواصل االجتماعي
 مواقع التواصل االجتماعي  Pearsonمعامل االرتباط 1
  sigمستوى الداللة 
  Nحجم العينة 100
 التسويق المباشر  Pearsonمعامل االرتباط .225
  SIGمستوى الداللة .222
 Nحجم العينة  100
 4.45مستوى الداللة:      
 SPSS V20اعتمادا على مخرجات  الطالبةالمصدر: من إعداد 
عدم ، أي 4.45 المعنويةمستوى  وهو أكبر من 4.111أن مستوى الداللة يساوي يشير الجدول أعاله    
 للخدمات السياحية. التسويق المباشرعالقة ارتباط  بين مواقع التواصل االجتماعي وبعد  وجود
 
 





( بين مواقع التواصل االجتماعي وبعد ANOVAتحليل التباين لالنحدار )نتائج (:  32الجدول رقم ) 
 لخدمات السياحيةل التسويق المباشر




 0.111b 2.543 4.915 1 4.915 االنحدار
 4.920 98 94.253 الخطأ 
 99 92.411 المجموع الكلي
 SPSS V20المصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات 
قيمة وهي  ،4.111 بمستوى داللة قدربـ: 2.543( المحسوبية بلغت عند Fأن قيمة ) أعاله يبين الجدول   
و وجود أثر خطي معنوي لمواقع التواصل االجتماعي عدم ، مما يعني 4.45من مستوى المعنوية  اكبر
الفرعية  ةوذج المتبع الختبار الفرضيصالحية النمعدم لخدمات السياحية، وذلك يؤكد التسويق المباشر ل
"5.H. 
علقة بميل خط " المت .4H ""على الفرضية الفرعية tاختبار"  ( 71رقم ) الموالي يوضح الجدول 
االجتماعي و التسويق المباشر للخدمات السياحية بالوكاالت السياحية من أجل االنحدار لمواقع التواصل 
 تأكيد أو نفي الفرضية الفرعية الموضوعة بحيث:
.05H " :بين مواقع التواصل االجتماعي و التسويق المباشر للخدمات  ال يوجد اثر ذو داللة إحصائية
   ) الفرضية الصفرية(السياحية "  
      .51H : "بين مواقع التواصل االجتماعي و التسويق المباشر للخدمات  يوجد اثر ذو داللة إحصائية
 ) الفرضية البديلة(السياحية " 
 " H.5"خامسةالفرعية ال الفرضيةعلى " t"(:اختبار  32الجدول رقم )
 




A  الخطأ المعياري Bêta 
 000, 8,127  445, 3.619 الثوابت
مواقع التواصل 
 االجتماعي
,139 ,113 ,123 1,228 ,222 
 SPSS V20المصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات 
 اكبرقيمة وهي  ،4.111 بمستوى داللة قدربـ: 2.111تساوي  "t"من الجدول أعاله يتضح أن    
: والتي مفادها  H.1. 5وقبول الفرضية الصفرية  يعني رفض الفرضية البديلةمما ،4.45من مستوى المعنوية 
 .للخدمات السياحية " التسويق المباشريوجد اثر ذو داللة إحصائية بين مواقع التواصل االجتماعي و ال "





 المطلب الرابع: عرض وتحليل إجابات العينة ألسئلة محاور المقابلة
مسيري الوكاالت السياحية، ونخص بالذكر "  إلىتوجيهها  متالتي  األسئلةلقد تناولت المقابلة مجموعة من   
 (" بصفتها وكالة ذات طابع عمومي، وكذلك وكالة ONAT Biskraالمؤسسة الوطنية الجزائرية للسياحة )
ارتكزت في عمومها على ثالثة محاور  يثبوالية بسكرة بصفتها وكالة خاصة، ح "Hérmes"هارمس 
المعلومات الشخصية حول الوكالة، استخدام مواقع التواصل االجتماعي في ترويج الخدمات : أساسية
شاكل التي تواجهها الوكالة عند ممارسة الترويج لخدماتها عبر مواقع السياحية في الوكاالت السياحية، الم
  التواصل االجتماعي.
 ت الشخصية حول الوكالةأوال: المعلوما  
 المعلومات الشخصية حول الوكاالت الخاصة بالمقابلة (: 32الجدول رقم )
 ONAT Biskra Hermés البيان
 4854 5394 أوت 81 اإلنشاءتاريخ 
 خاصة عامة الملكية
 -بسكرة –فيال النشأ الجديد  -بسكرة –شارع غمري حسين  المقر
 موظفين 89 موظفين 89 عدد العمال
 جوادي وليد علوي ناصر مدير الوكالة
 + 459( .8)99.14.99.95 + 459( .8) 99.19.52.4. الهاتف الثابت
 459(+8)114.93.24.29. +459( 8) 911.15.58.83 الهاتف النقال
 Onat_biskra@hotmail.com reservation@hermesbooking.com البريد االلكتروني
 Hermésvoyage.com أونات بسكرة  ONAT Biskra موقع الفيسبوك
 www.onat.dz www.hermésbooking.com الموقع االلكتروني
 الباحثة اعتمادا على المقابلة إعدادالمصدر: من 
غداة  إنشاؤها" من أقدم الوكاالت السياحية في الوالية، حيث يعود  ONAT Biskra" تعتبر وكالة   
    موظفين، يرأسهم السيد  49االستقالل، تقع الوكالة في شارع عريق بوسط مدينة بسكرة، يعمل في الوكالة 
الفندقة بالجزائر  ، متحصل على شهادة تقني سامي من مدرسة السياحة وعلوي ناصر" بصفته مدير الوكالة"
عاصمة، وباقي الموظفين من خرجي الجامعة. حيث يشترط على العاملين بالوكالة أن يكونوا متحصلين ال
اآلداب واللغات، اإلعالم اآللي، التسيير والمحاسبة،  في التخصصات التالية: دوليا شهادات معترف بهاعلى 
 كل ما يتعلق بالسياحة.





فريل أللسياحة والسفر من أهم الوكاالت السياحية الموجودة بوالية بسكرة، تأسست في  Hermésأما وكالة    
تعني اله السفر لدى  " Hermés في والية بسكرة. حيث أن كلمة" من طرف السيد جوادي وليد 1421
 entre dans l’univers desالدخول في عالم السفريات الرائعة  "شعار الوكالة فهو أمااليونانيين. 
beaux voyages " ،ذوي مستويات جامعية   موظفين 9حيث يعمل في الوكالة  ،وهي ذات ملكية خاصة
ركز على البعد التربوي الثقافي لتكون تالن الوكالة  ، نظراتخدم الوكالة وزبائنهاوالتي  في تخصصات مختلفة
التي تشاركها  الهيئاتالعالقات الوطنية والدولية مع  دعامة حضارية للوطن و المواطن، و لديها شبكة من
 نفس االهتمام أو النشاط.
" في عملها على نوعين من السياحية: سياحة داخلية وسياحة خارجية ONAT Biskraتركز وكالة"    
ما  باعتبارها فرع من فروع الديوان الوطني للسياحة الذي يهدف أساسا إلى تنشيط السياحة الداخلية وتطبيق
.حيث تسعى الوكالة إلى جذب اكبر عدد من الزبائن و 1474جاء في المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية 
لصور من خالل ا تروج لها الوكالةتجربة رحالت السياحة الداخلية التي وتشجيعهم على  همديخلق الرغبة ل
، ، مشونش، تكجدة، تيميمون، غردايةالسياحية ) جمينة، شيليا قلمختلف المناطالمنشورة في قاعة االستقبال 
. إضافة إلى رحاالت خاصة بالسياحة الحموية أقصاها أسبوع بحمام الصالحين بوالية ...(تمنراست، ايقلي
 . بسكرة 
نوعين من السياحة: داخلية، خارجية مركزة على هذه  تنشط في هي األخرى  " Hermésوكالة" أنكما    
األخيرة، حيث تنظم رحالت فردية وجماعية في الجزائر والخارج، رحالت العمرة، رحالت ترفيهية، رحالت 
خاصة بالملتقيات واالجتماعات والمعارض الدولية، كما توفر خدمة تنظيم الندوات والملتقيات الجامعية وهي 
تنويع العروض والخدمات واالعتماد على  إلىافسيها من نفس المجال. وهي تسع جاهدة خدمة تميزها عن من
 عنصر المفاجأة. 
 ثانيا:استخدام مواقع التواصل االجتماعي في ترويج الخدمات السياحية في الوكاالت السياحية
تتعامل كلتا الوكالتين مع زبائنها من خالل الهاتف، البريد االلكتروني، أو موقع الفايسبوك. حيث تقدم   
البريد االلكتروني أو صفحة الفايسبوك الخاصة بوكالة عبر لزبائنها " كل خدماتها ONAT Biskra "وكالة
بحث عن خدمة  داخل الجزائر أو من خالل إرسال الزبون لصورة لبطاقته الشخصية إذا كان ي والية بسكرة 
ويتم تأكيد الخدمة  صورة لجواز سفره إذا كانت الخدمة خارج الجزائر ) رحلة، تذكرة سفر، حجز فندق...( 
.وفي حالة حدوث أي ظرف طارئ  للزبون وتعذر عليه اقتناء الخدمة يتم  نقداالدفع  عند الدفع عبر شيك أو
    تعويضه للمبلغ الذي دفعه كليا. 
فهي تقدم خدماتها للزبون بحضوره إلى مقرها وتتواصل معه عبر البريد  " Hermés"أما وكالة   
 االلكتروني، الموقع االلكتروني، الهاتف النقال، أو عبر صفحة الفيسبوك. 





الجمهور في العالم عامة و نظرا ألنه األكثر استخداما ديها حساب على موقع الفيسبوك فقط لكلتا الوكالتين   
ويمتاز بسهولة االستخدام وسرعة االستجابة من طرف الزبائن. كما تعتمد كلتا الوكالتين  خاصة الجزائري 
 على كل استفسارات الزبائن بطريقة اإلجابةعلى موظفين ذوي خبرات ومؤهالت عالية للترويج لخدماتها و 
 .حديثة مواكبة للعصرنة االلكترونية  و بصورة سهلة وبسيطة 
 واقع استخدام مواقع التواصل االجتماعي في ترويج الخدمات السياحية بالوكاالت السياحية ثانيا:
واقع استخدام مواقع التواصل االجتماعي في ترويج الخدمات بأما بالنسبة لحزمة األسئلة الثانية المتعلقة     
للوكالتين أن كلتاهما تعتمد على لمزيج الترويجي فكانت إجابة المسئولين حول ا السياحية بالوكاالت السياحية
جميع عناصر المزيج الترويجي من إعالن، تنشيط المبيعات، عالقات عامة، بيع شخصي، تسويق مباشر، 
ولكن يركزان بصورة كبيرة عل ما يتم إعالنه عبر الموقع االلكتروني وموقع الفايسبوك. نظرا لسرعتهم في 
 ."  BUZZضجة "ما يحدثه من تكلفة و  بأقل و اكبر شريحة من الزبائن إلى الوصول
" في اإلعالن عن خدماتها عبر موقع الفيسبوك من خالل ما تنشره من ONAT Biskraتعتمد وكالة  "ف   
صور و مقاطع فيديو تم أخذها في رحالت سياحية قامت بها الوكالة و صور للتعريف بخدماتها، برامجها، 
....، إضافة إلى اإلعالن عبر المذياع و وسائل النقل العامة، الملصقات التي تروج لها المقاصد السياحية
 الجدارية . 
في اإلذاعة لرحالت العمرة، كذلك اإلعالن في ومضة  فقد اعتمدت على اإلعالن " Hermés"أما وكالة   
على اعتمدت كما اشهارية على التلفاز ضمن حصة العاب تلفزيونية " جاوب واربح" عل قناة الشروق، 
 .بالصور والفيديوهات ..... اإلعالن بالملصقات الجدارية، وخاصة اإلعالن عبر موقع الفايسبوك
كلتا الوكالتين تعتمد لجلب المزيد من الزبائن على  فكانت إجابتهم أن أما بالنسبة لتنشيط المبيعات  
" على ONAT Biskraوكالة" ، وبالنسبة للعالقات العامة فتعتمدالخصومات الموسمية بصورة خاصة
خاصة المعرض الدولي للتمور في والية بسكرة و الصالون الدولي  كإستراتيجية أساسية المعارض الدولية
الدينية والوطنية  واألعيادالتهنئات في المواسم لزبائنها نشر ت ...كماللسياحة واألسفار في والية وهران
  " Hermés"وكالة ل بالنسبة حفظة القران الكريم. أماوالمشاركة في النشاطات الثقافية والدينية كمسابقة 
على توطيد عالقتها مع الزبون وتعزيز مكانتها في السوق و تطوير عالقتها مع المحيط الخارجي  تعتمد
كاالهتمام بالزبائن بعد البيع واالتصال بهم وإرسال التهنئات و توطيد العالقة مع الشركات والمتعاملين 
  االقتصاديين كالفنادق ومؤسسات النقل.  
وعرض خدماتها  بالوكالة رجال البيع للتعريف عل انه يعتمد "ONAT Biskraوكالة" أجاب مسئول    
 خدمات نكون خاصة بالمؤسسة التي تم التعاقد معها عدة مؤسسات بغية التعاقد معها مقابلعل السياحة 
( و من "ONAT Biskra"لنسبة معينة من السعر كلما زاد عدد طلب العمال لخدمات وكالة  )كالتخفيض
، مكاتب المهندسين، الخدمات الجامعية، ديوان الخاصة باالسمنت مؤسسة الفارجبين هذه المؤسسات: 





.....و هي تسعى جاهدة إلى اإلجابة الفورية على أسئلة الزبائن من خالل المقابلة الترقية والتسيير العقاري 
 وجها لوجه أو عبر موقع الفيسبوك.
تعتمد على رجال البيع في عرض خدماتها للتعاقد مع متعاملين اقتصاديين   " Hermés"أما وكالة    
و التوضيح ألسئلة الزبون  بنسبة كبيرة عل مقابلة الزبون وجها لوجه تركزكالفنادق، مؤسسات النقل... وهي 
مر أو والدردشة معه عبر الصوت و أحيانا قد تكون اإلجابة عبر الفيديو بالصوت والصورة إذا استدعى األ
  الفورية الستفسارات الزبائن. جابةفهي تسعى لإل
من  أخذهاالتي تم  فيديوهات و صور الوكالتين أنهم يعرضون عبر موقع الفيسبوك أجاب مسئولو كما  
والتي يتم التعليق عليها من طرف المتتبعين مما يثير الرغبة  مع الوكالة السياحية مرحالته طرف الزبائن في
من جمهور الوكالة عبر موقع الفيسبوك في إجراء تجربة السفر مع نفس الوكالة، وهذا ما   في نفوس فئة كبيرة
 مناطق سياحية مختلفة الوكالة بخدماتها و تعرفيزيد في عدد زبائن الوكالة والطلبات عل خدماتها.  كما 
في الطرقات األساسية لوحات اشهارية  وكالة " Hermés" تنشرذلك ، كوتنشر ثقافة السياحة في المجتمع 
وترك االثر في ذهنه من  بغية جلب انتباه الزبون تعرض من خاللها صور لوكالتها السياحية للوالية والتي 
 أسعارالسياحية موضحة من خاللها  تعرض فيها برامجها كتالوجاتتوزع  كما خالل العبارات المكتوبة بها.
   خدماتها ) وجهات سياحية ، فنادق، نقل......( 
المشاكل التي تواجهها الوكالة عند ممارسة الترويج لخدماتها السياحية باستخدام مواقع  : ثالثا    
  التواصل االجتماعي
 ىصفحة مميزة عل تمتلكينالوكالتين  أناغلب إجابات المسئولين حول هذا المحور ايجابية، حيث  كانت    
 خدماتهم السياحية. بها متتبعين جد نشطين وهو ما يعتبر انجح وسيلة للترويج لعروضهم و موقع الفيسبوك
التفاعل مع المتتبعين و اإلجابة على استفساراتهم وطلباتهم و االستماع كما تسهل مواقع التواصل االجتماعي 
كما أجابوا أن  .خاصة موقع الفيسبوك هاإلى اقتراحاتهم بكل جدية ومحاولة تسيير كل الشكاوي عبر 
ساهم بصورة ايجابية جدا في تطوير أداء الوكالة وتوطيد عالقتها مع زبائنها من  لهذه المواقعاستخدامهم 
خالل االستجابة لمطالبهم بطريقة الكترونية وفتح أمامهم أسواق جديدة وزبائن جدد وأصبحت الوكالة تنشط 
فتح لها المجال للتعامل مع السياح األجانب،  كما  في مجالها على مدار السنة خاصة وان موقع الفايسبوك
 دفعتها هذه المواقع إلى البحث الدائم على التميز و التطور.
التي و  األجانب منهم مع الزبائن خاصة كما ال شك انه هناك عوائق تعاني منها الوكالة اتجاه تعامالتها   
بعض المتصفحين من الفهم الخاطئ و اللكتروني، نتيجة غياب نظام للدفع ا مشكلة الدفع االلكتروني أبرزها
لما تعرضه الوكالة من خدمات عبر صفحتها وخاصة األسعار مما يؤدي إلى ضياع وقت الموظفين في 
الهاتفية أو البريد ات المكالم من خالل الصفحة أو ىالشرح لهم بصورة أوضح سواء عبر التعليقات عل





 همأن الوكالة غير مهتمة لطلبات لفئة أخرى من الزبائن تفسارات ويظهرااللكتروني..... فتتراكم الطلبات واالس
 مما يؤدي إلى خسارة الزبون. 
أما عن مستقبل الترويج للخدمات السياحية باستخدام مواقع التواصل االجتماعي في الوكالة بصورة     
مواقع التواصل االجتماعي  خاصة خاصة و لوالية بسكرة بصورة عامة، فهم يرون أن العصرنة االلكترونية و
وبالتالي فان الوكاالت السياحية أصبحت مجبرة على  ن الحياةيشتى مياد تمسالتي أصبحت ميزة العصر 
قد فتحت لهم آفاق كبيرة في المجال السياحي فصاروا يحاولون كما  .مواكبة هذه التطورات كباقي المؤسسات
في  لتميزا على التعامل عبر مواقع التواصل االجتماعي و موظفيهمو بكامل جهدهم في تكييف إدارتهم 
 أفضل العروض الترويجية مقارنة بمنافسيها و تقديمعرض خدماتها عبر حائط صفحاتها في موقع الفيسبوك 
، وخاصة مع جائحة الكورونا فقد مكنهم موقع الفيسبوك من الترويج لمختلف خدماتهم هذه األخيرةمن خالل 
  ئن جدد و تقديم كل الخدمات بصورة مطلقة.والسعي لكسب زبا
 ىفيرى المسئولون أن مواقع التواصل االجتماعي لها مستقبل جد زاهر في المجال السياحي سواء عل  
بشكل كبير  عبر موقع الفيسبوك اإلعالنفقد ساهم  ،الوالية في حد ذاتها على مستوى الوكاالت السياحية أو
خاصة بالنسبة للزبائن القانطين في الشمال. كما وضح  السياحية لوالية بسكرة في التعريف بالمواقع األثرية و
لهم أن والية بسكرة وجهة سياحية جد جذابة وليست لغابات النخيل فقط بل للكثير من النشاطات و القرى 
الل السياحية والمهرجانات والحمامات المعدنية.... ويعود هذا الفضل كله لما تروج له الوكالتين من خ
              صفحاتها عبر موقع الفيسبوك لتنشيط السياحة الداخلية وزيادة الطلب عل خدماتها السياحية للوالية.  
 : تفسير ومناقشة نتائج الدراسةخامسالمطلب ال
توصلت الدراسة في ضوء العينة المبحوثة إلى جملة من النتائج فيما يتعلق بأثر استخدام مواقع 
االجتماعي في ترويج الخدمات السياحية بالوكاالت السياحية بواليات ) بسكرة، سطيف، باتنة(. التواصل 
وفيما يلي تفسير للنتائج المتوصل إليها من كل فرضية فرعية لمعرفة مدى اثر استخدام مواقع التواصل 
 االجتماعي في كل بعد من أبعاد الترويج للخدمات السياحية.
 ئج الفرضية الفرعية األولىالفرع األول: تفسير نتا
استخدام مواقع التواصل  بأثر" المتعلقة  .2Hالفرعية األولى" مما سبق تم تأكيد صحة الفرضية
يوجد اثر ذو داللة إحصائية بين مواقع التواصل "عن الخدمات السياحية، أي  اإلعالناالجتماعي في 
وهي قيمة اقل  4.444وذلك الن مستوى الداللة يساوي  .االجتماعي و اإلعالن عن الخدمات السياحية "
هناك عالقة وثيقة بين مواقع التواصل يمكننا تفسير ذلك أن وهي نسبة مقبولة إحصائيا. ف 4.45ن م
االجتماعي و اإلعالن عن الخدمات السياحية في الوكاالت السياحية. حيث تستخدم هذه األخير صفحاتها 
ي للتعريف بخدماتها الموجهة للسياح نظرا ألنها تساهم بدرجة كبيرة في تطوير عبر مواقع التواصل االجتماع
اإلعالن  أنونظرا ، من خالل خلق روح المنافسة بين المؤسسات السياحية ض الخدمات السياحيةو ورقي عر 





حول يلعب دورا هاما في المؤسسات السياحية فهو يعمل على إتاحة السبل الالزمة للحصول على المعلومات 
السياحية  وتبادلها مع الجمهور من خالل عرضها على صفحات الوكاالت السياحية إضافة  والبرامج المقاصد
  .بين المجتمع من خالل هذه الصفحات إلى نشر ثقافة السياحة
 الفرع الثاني: تفسير نتائج الفرضية الفرعية الثانية
المتعلقة بأثر استخدام مواقع التواصل  " .1Hمما سبق تم تأكيد صحة الفرضية  الفرعية الثانية"
يوجد اثر ذو داللة إحصائية بين مواقع التواصل "االجتماعي في تنشيط المبيعات للخدمات السياحية، أي 
وهي قيمة  4.444وذلك الن مستوى الداللة يساوي  .السياحية " تنشيط المبيعات للخدماتاالجتماعي و 
انه نظرا لمرونة تنشيط المبيعات حيث يمكن  وهي نسبة مقبولة إحصائيا. ويمكننا تفسير ذلك 4.45اقل من 
تغيرها حسب التطورات الحاصلة للخدمات السياحية ) حسب الطلب( فمثال في أوقات العطل الموسمية تقوم 
تخفيضات على خدماتها السياحية لجلب اكبر عدد من الزبائن. فاالستخدام الجيد الوكاالت السياحية بعرض 
لتنشيط المبيعات عبر مواقع التواصل االجتماعي من طرف الوكاالت السياحية يساهم بدرجة كبيرة من رفع 
مؤسسات و التقدم بالنسبة لليعتبر احد مفاتيح التفوق  ألنهالخدمة السياحية الموجهة للسياح  أداءمستوى 
 السياحية الذي من خالله يستطيع هذه األخيرة على البقاء في السوق ومنافسة المؤسسات السياحية األخرى.
 الفرضية الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية األولى  تفسير نتائجالفرع الثالث: 
" المتعلقة بأثر استخدام مواقع التواصل  .7Hمما سبق تم تأكيد صحة الفرضية  الفرعية الثالثة" 
يوجد اثر ذو داللة إحصائية بين مواقع التواصل "االجتماعي في العالقات العامة للخدمات السياحية، أي 
وهي قيمة اقل  4.444وذلك الن مستوى الداللة يساوي  .السياحية " العالقات العامة للخدماتاالجتماعي و 
أن العالقات العامة تحتاج في ممارسة  صائيا. حيث يمكننا تفسير ذلكوهي نسبة مقبولة إح 4.45من 
على أساسه الذي أنشطتها إلى وسائل الكترونية حديثة ومتطورة .فاالتصال يمثل جوهر العالقات العامة 
المؤسسة  صورة ذهنية طيبة عن له يتحقق تحسين الرأي العام ) السياح( نحو المؤسسة السياحية وتتكون 
 فمواقع التواصل االجتماعي تساعد المؤسسات السياحية في االستجابة السريعة الحتياجات زبائنها .السياحية
وتسلمهم المعلومات بصورة واضحة وتتعرف على جمهورها الداخلي والخارجي وتمكنها من االتصال بهم. 
التي تلحق الجمهور  فهي الركيزة األساسية في نشاط العالقات العامة نظرا للتطورات والتغيرات السريعة
والحصول  السياحالسائح، وهي جسر العبور للجماهير الداخلية والخارجية فمن خاللها يمكن معرفة رغبات 
على معرفة توجيه عملية التحسين والتطوير لخدماتها السياحية على المعلومات المرتدة منهم التي تساعدها 
 والركيزة األساسية.فالسائح في المؤسسات السياحية هو سيد السوق 
 الفرضية الفرعية الرابعة للفرضية الرئيسية األولى تفسير نتائجالفرع الرابع: 
" المتعلقة بأثر استخدام مواقع التواصل  .0Hمما سبق تم تأكيد صحة الفرضية  الفرعية الرابعة"  
يوجد اثر ذو داللة إحصائية بين مواقع التواصل "االجتماعي في البيع الشخصي للخدمات السياحية، أي 





وهي  4.444وذلك الن مستوى الداللة يساوي  .السياحية " العالقات البيع الشخصي للخدماتاالجتماعي و 
ومواقع االهتمام باالنترنت  زيادةوهي نسبة مقبولة إحصائيا. حيث يمكننا تفسير ذلك أن  4.45قيمة اقل من 
أهمية بالغة في بعد البيع الشخصي حيث أصبحت الوكاالت السياحية أكثر قربا من التواصل االجتماعي له 
ما يحقق ب، فأصبحت تستطيع دمج التكنولوجيا المتطورة في ممارسة وظيفتها من خالل هذه المواقع جمهورها
 أداء جمهور المستهدف عن طريق الصوت والفيديو وهذا ما يزيد من مستوى تطويراللها مثلى في االتصال ب
مواقع التواصل االجتماعي في توفير الوقت و تقليص التكاليف لإلجابة على  . حيث تستغلخدماتها 
من اجل تبادل  زبائنهااستفسارات متابعيها على مدار الساعة فهي تمكنها من فتح حوارات بينها وبين 
خدمات أفضل للتقرب من ، مما يمكنها من توضيح ما يبحث عنه السائح من استفسارات وتقديم المعلومات
  السياح بأفضل الطرق.
 للفرضية الرئيسية األولى خامسةالفرضية الفرعية ال تفسير نتائج: خامسالفرع ال
" المتعلقة بأثر استخدام مواقع التواصل  .5H"خامسةصحة الفرضية  الفرعية ال رفضمما سبق تم   
داللة إحصائية بين مواقع التواصل  ر ذويوجد اثال "للخدمات السياحية، أي  التسويق المباشراالجتماعي في 
وهي قيمة  4.111وذلك الن مستوى الداللة يساوي  .السياحية " للخدمات التسويق المباشراالجتماعي و 
سعى حيث يمكننا تفسير ذلك أن بعد التسويق المباشر ي .مقبولة إحصائيا غير وهي نسبة 4.45من  اكبر
إلى تحقيق نوع من االستجابة من المتلقي عادة ما تكون من خالل الهاتف أو البريد أو البريد االلكتروني 
وعادة ما يستخدم أرقام الهواتف المجانية عند اإلعالنات الخاصة بالمذياع أو التلفاز لطلب المزيد من 
 المعلومات أو الكتالوجات. 
            اقتراح نموذج الدراسة: -
فمن خالل ما تم دراسته توصلنا إلى وجود عالقة تأثير قوية بين مواقع التواصل االجتماعي وخاصة 
ط المبيعات، العالقات ، تنشياإلعالنعناصر: )  أربعةالترويج المتمثلة في  بعادأبموقع الفيسبوك و التويتر 
ر للترويج لخدماتها السياحية من . فعلى الوكاالت السياحية التركيز في أربعة عناصالعامة، البيع الشخصي(
اقتراح خالل موقعي الفيسبوك االنستغرام. حيث يمكن من خالل النتائج المتوصل إليها في دراستنا إلى 







































اتتنشيط المبيع  













تم في هذا الفصل التطرق إلى تشخيص الوضعية السياحية في الجزائر وذلك باالعتماد 
على تحليل الوثائق و اإلحصائيات واألرقام من المصادر الرسمية في القطاع السياحي، وبعدها 
تم إسقاط الجانب النظري للدراسة على الواقع العملي بإجراء دراسة ميدانية على مستوى عينة 
ت السياحية باستخدام االستبيان كأداة للدراسة وتحليل نتائجه باالعتماد على برنامج من الوكاال
SPSS V20  وذلك بغية اإلجابة على إشكالية اثر استخدام مواقع التواصل االجتماعي في
ترويج الخدمات السياحية بالوكاالت السياحية، حيث تم تطبيق أساليب المعالجة اإلحصائية 
في الالزمة كالتحليل الوصفي التجاهات عينة الدراسة حول متغيري الدراسة لمعرفة مدى توافرها 
تحليل االرتباط بين متغيري وأبعاد الدراسة. كما عرض هذا الفصل اختبار العينة المدروسة، 









تلعب السياحة دورا مهما في تنشيط اقتصاديات الدول، حيث أصبحت صناعة قائمة بذاتها، ومن    
اجل زيادة حجم الحركة الوافدة وزيادة الطلب على الخدمات السياحية داخل أي بلد كان الزما على 
 المؤسسات السياحية والفاعلين بها تنمية وتطوير مجال القطاع السياحي.
لمنافسة والتغيير المستمر في ظروف السوق التي صاحبها تغيير وتطور في ففي ظل اشتداد ا  
استفادت منها  وأدت إلى نقلة فريدة من نوعهامواقع التواصل االجتماعي حاجات ورغبات الزبائن ظهرت 
كثير من المتصفحين لمواقع التواصل لل إقباليث هناك مستوى أدائها وخدماتها. حعلى  خدماتيةالمؤسسات ال
 إلىيقصدونها أدت في كثير من األحيان  التي وجهاتالالخدمات أو لبحث حول معلومات عن ل االجتماعي
على كافة األصعدة سببا  هذه األخيرةفكان الصدى والنجاح الذي حققته . اتخاذ القرار الفعليالمساهمة في 
تسويق لمنتجات وخدمات اعتمادها كآلية جديدة للفي انتقالها من االستخدام الشخصي والتعارف إلى 
 .السياحيةالمؤسسات 
فقد  ،تحقيق أهدافها التسويقية بكفاءة وفعالية كبيرةمن خاللها ل الوكاالت السياحية إذ تمكنت  
من   في الترويج لمختلف خدماتها بطرق أكثر فعالية نظرا لما توفره مواقع التواصل االجتماعي استغلت
وإقناعه باقتناء مختلف  اهتمامه إثارةتفاعل وسرعة ودقة في إيصال المعلومات للجمهور المتلقي بغرض 
اتجاهاتهم وخلق فرص رغباتهم و وجذبهم والتقرب منهم أكثر للتعرف على   الخدمات السياحية المعروضة 
 .عظيمة لكسب أكثر عدد من العمالء
ستخدام مواقع التواصل االجتماعي في ترويج الخدمات فركزت هذه الدراسة على تحديد اثر ا  
، تنشيط المبيعات، العالقات اإلعالنالترويج الخمسة )  أبعادالسياحية للوكاالت السياحية، مركزة على 
 العامة، البيع الشخصي، التسويق المباشر(. 
 ،الباحثة من خالل هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج في شقيها النظري والتطبيقي فتوصلت  
 :على النحو التاليفكانت 
 . النتائج النظرية:1
من األدبيات التي تتناول كال الموضوعين  في الجانب النظري لهذه الدراسة تم استخالص عدة نتائج 
 سياحية"، وأهمها ما يلي: " مواقع التواصل االجتماعي و ترويج الخدمات ال
  يعتبر التسويق عبر مواقع التواصل االجتماعي من المفاهيم الحديثة جدا في






لترويج المتحدة األمريكية والدول األوربية، والتي تحاول أن تستغل مضامين هذا المفهوم ل
 لمنتجاتها وسمعتها التجارية.
   مواقع التواصل االجتماعي أعادت تشكيل المفهوم التسويقي في المجتمعات
المعاصرة بما تحمله من خصائص، كعالمية االنتشار وسرعة الوصول والتفاعل وتعدد الوسائط 
 وقلة التكلفة. 
 التواصل االجتماعي أصبحت تشكل للعمالء مصادر الحصول على األخبار  مواقع
والمعلومات الخاصة بالمنتجات والخدمات، فهي تنافس وسائل االتصال التقليدية خالل مدة ومنية 
قصيرة، أي أنها أصبحت وسيلة إعالم اجتماعي جديدة تسهم في اتخاذ القرار الشرائي وهي 
 يها. مصدر يحظى بثقة المشتركين ف
  إن مواقع التواصل االجتماعي أصبحت بوابة من بوابات الترويج السياحي، فقد
غيرت معظم المؤسسات السياحية استراتيجياتها التسويقية لتركز على تواجدها على الشبكات 
 السياحية . هاالستقطاب المزيد من الزبائن واالرتقاء بمستوى خدماتاالجتماعية 
 الترويج عبر مواقع التواصل االجتماعي ابتكارا تسويقيا نظرا لتوفر عناصر  يعتبر
النتائج المميزة التي يتم الحصول عليها بعد  إلى إضافةالتجديد و التحديث والخروج عن المألوف، 
هذا النشاط الجديد يساهم في تميز المؤسسة عن  أناستعمال هذا النشاط التسويقي الجديد، كما 
 منافسيها.
  تحتاج المؤسسات السياحية إلى معلومات مختلفة ومتباينة لزيادة حساسية قراراتها
التسويقية وخاصة في ظل المنافسة الشديدة التي تشهدها األسواق والتغير المتواصل في الظروف 
والمؤثرات الخارجية المختلفة. فهي بحاجة إلى معرفة التطورات والتغيرات في بيئتها، تسهيالت 
ت، تعليمات استبدال العمالت األجنبية الصعبة، الخدمات والتسهيالت المقدمة للسياح التأشيرا
 واألماكن السياحية، جودة ونوعية الخدمة المقدمة في الوكاالت السياحية المنافسة،....الخ .
  سلوك السائح بشكل  محاولة فهم إلىيسعى مدراء التسويق في المؤسسات السياحية
أوضح، وذلك بهدف التعرف عل طبيعة المنتج السياحي واألنماط التي رغب السائح في التمتع 
بها وإشباع حاجاته ورغباته منها. واعتمادا على ذلك أصبح لدى مدراء التسويق السياحي 
تصورات واسعة تتبلور في برامج وخطط ترويجية ذات خصوصية للوصول إلى السوق 
 ف. المستهد
  تقوم مواقع التواصل االجتماعي بتزويد المؤسسات السياحية بالمعلومات التي






  يعتبر استخدام مواقع التواصل االجتماعي في ترويج الخدمات السياحية احد
لى االحتفاظ أو تعزيز حصتها في السوق األساليب الحديثة التي تساعد المؤسسات السياحية ع
 من خالل تقوية عالقتها بعمالئها.
  إن صناعة السياحة هي صناعة واعدة وحديثة، حيث تعتبر صناعة خدمات ألنها
تقوم عل إعداد وتجهيز المنتج السياحي، وعرضه في السوق للبيع وهو منتج خدمي غير ملموس 
 فله خصائص تميزه عن عيره من الخدمات. وال محسوس وهو يختلف عن المنتجات األخرى 
  إن نجاح صناعة السياحة في الوقت الحاضر قائم على االعتماد بشكل رئيسي على
أدوات وتقنيات التسويق السياحي االلكتروني، وذلك نظرا لقدرته على تحسين تجربة السياح في 
، حيث ألسعار المعروضةالبحث عن المعلومات، كما انه يسمح بإبداء المقارنة بين األماكن وا
يمكن المؤسسات من تحقيق كفاءة تسويقية ملموسة من خالل تقديم خدمة سياحية تنافسية ذات 
 جودة عالية في بيئة تسويقية جديدة تتصف بالتغيرات السريعة، والفاء الحدود المكانية.
  إن تحقيق المؤسسات السياحية إلستراتيجية التميز على منافسيها يتم من خالل
بيني إستراتيجية إدارة العالقة مع العميل، فمن خالل مواقع التواصل االجتماعي تبني المؤسسة ت
عالقتها مع عمالئها بشكل أفضل وتمكنها هذه األخيرة من التعامل بشكل فعال مع شكاويهم 
 واقتراحاتهم والسرعة في اإلجابة لمطالبهم فضال عن جودة الخدمة المقدمة لهم.
 عن منافسيها باستخدام مواقع  اإلبداعتحقق ميزة  أنلسياحية يمكن للمؤسسات ا
 كسب ثقة ورضا عمالئها حول جودة خدماتها في الترويج لخدماتها ومحاولة التواصل االجتماعي
المقدمة، حيث تمنحهم فرصة االشتراك في تصميم خدماتها واعتبارهم شريكا باستثمار أفكارهم 
   قاء بمستوى خدمات سياحية أفضل.وأرائهم، وهذا ما ينعكس على االرت
  إن الرؤية الحديثة لمكانة الزبون ضمن أهداف المؤسسات السياحية تحتم عليها
السبل الحديثة والمالئمة للتوجه نحو الزبائن  كإحدىالعالقة مع العمالء  إدارة إستراتيجيةانتهاج 
 ومعرفة طلباتهم وكسب رضاهم ومن ثم والئهم.  أهمية األكثر
 التواصل االجتماعي تعتبر من أهم الوسائل لنشر الوعي السياحي وخاصة انه  مواقع
معزز بتجارب ومشاركات فعلية من قبل المشاركين ) صور، فيديوهات...(، إضافة إلى التقاء 
 ثقافات عدد كبير جدا من الدول مما يعزز الفكر السياحي ويساهم في نشره.
 :دراسة الميدانيةنتائج ال.2
عدة نتائج مستخلصة من الوكاالت السياحية في  إلىى الميداني، توصلت هذه الدراسة على المستو 
يج الخدمات السياحية في العينة واقع استخدام مواقع التواصل االجتماعي و ترو بعينة الدراسة التي تتعلق 






 جد فعالة في الترويج السياحي،  أداة  أصبحتمواقع التواصل االجتماعي قد  إن
 . الوسائط استخداما في المنطقة العربية وفي الجزائر خصوصا أكثرخاصة الفيسبوك الذي يعتبر 
  األهميةارتفاع نسبة مستخدمي مواقع التواصل االجتماعي بصورة هائلة دليل على 
 الكبرى التي تحتلها هذه األخيرة في حياة المتعاملين.
 التي أوومات ومؤهالت سياحية جد مميزة سواء الطبيعية منها، تمتلك الجزائر مق 
تكون وجهة سياحية جد  أنوكذا الثقافية والحضارية وهذا ما يمكنها من  اإلنسانمن صنع  كانت
 خاصة. واألجانبللسياح  بةجذا
  تمتلك الجزائر ثروة سياحية هامة موزعة على التراب الوطني سواء كانت في الساحل
لعليا أو الجنوب تمكنها أن تصبح قطبا سياحيا هاما على مستوى البحر األبيض أو الهضاب ا
المتوسط، في حين أنها تعاني من بعض نقاط الضعف في هذا القطاع والمتمثلة في نقص 
 .التأطير على المستوى اإلداري 
  ما  إذاالسياحة الجزائرية ضعيفة  مؤشراتالمعبرة عن  واإلحصائيات األرقامتعتبر
السياحية الضخمة للجزائر، نظرا لعدم اهتمام الدولة بهذا القطاع  باإلمكانياتتمت مقارنتها 
 الحيوي.
 ولين واالهتمام بكل ما ؤ قطاع السياحة في الجزائر الزال يحتاج إلى التفاتة المس
االقتصاد يساعد في تنمية هذا القطاع باعتباره بديال مهما عن البترول ومساهمته الكبيرة في تنمية 
 .الوطني
  إن المؤسسات السياحية تستخدم مواقع التواصل االجتماعي خاصة الفايسبوك
للتعريف بالمقومات السياحية في الجزائر سواء الطبيعية منها أو الحضارية ألنه يتيح لها التواصل 
 مع الجمهور المستهدف على نطاق واسع االنتشار. 
 مواكبة التقنيات الجديدة في التسويق  تمكنت المؤسسات السياحية الجزائرية من
بسرعة فائقة، فأنشأت صفحات خاصة بها على الفايسبوك وقنوات على اليوتيوب ، وأصبحت هذه 
المؤسسات تتواصل مع زبائنها ومشتركيها بصفة دائمة فتعلمهم بكل المستجدات وتطلب تعليقاتهم 
 واقتراحاتهم.
 :و توصيات  اقتراحات-3
في ضوء اإلطار النظري للدراسة، والنتائج المتوصل إليها يمكن استخالص جملة من التوصيات 
 نوردها فيما يلي:
  ، ضرورة االهتمام بالمنتجات السياحية في الجزائر سواء في قطاع النقل البري






مي بإنشاء معاهد السياحة الن تنمية هذه المشاريع سوف يزيد من الحركة السياحية ويساهم العل
 في خلق أنواع جديدة من السياحة وبذلك يساهم في اقتصاد الدولة الجزائرية.
  مواقع التواصل إلستراتجية الترويج باستخدام  ضرورة تبني الوكاالت السياحي
تسويق وتحفيز العاملين لديها وجعلها هدفا استراتيجيا لما لها ظل المفهوم الجديد للاالجتماعي في 
من انعكاس ايجابي على توطيد العالقة مع العمالء والتقرب منهم وإشباع حاجاتهم مقارنة بما 
 .يقدمونه المنافسون 
  مؤسسات المستخدمين من قبل ال إلىمواقع التواصل االجتماعي للوصول  إهمالعدم
ها قدرة كبيرة في جذب الزبائن منها في مجال الترويج، الن هذه الوسائل لدي ، واالستفادةالسياحية
 نظرا الهتمامهم بها خاصة فئة الشباب.
    أن يتم ربط  صفحات مواقع التواصل االجتماعي الخاصة بالوكاالت السياحية
يحية مثل بروابط تمكن من الربط بين مواقع التواصل االجتماعي وبين األدوات االلكترونية التوض
الخرائط الجغرافية االلكترونية، الكتالوجات االلكترونية والتي تمكن السائح من الحصول على 
 التي يبحث عنها معلومات تفصيلية وموثقة عن المناطق والخدمات
  تعتبر مواقع التواصل االجتماعي مصدر هام لجمع المعلومات من خالل الصفحات
تخدم هذه المواقع، لذا عليها أن تزود صفحاتها بمعلومات الخاصة بالوكاالت السياحية التي تس
واضحة عن خدماتها وبرامجها السياحية وتفصيالت دقيقة حول المنتجات واألماكن السياحية التي 
 تروج لها. 
  ضرورة االهتمام بالمورد البشري كونه احد الركائز األساسية التي تقوم عليها صناعة
عامة، وكذلك توفير اإلطارات البشرية المؤهلة والمسئولة على السياحة وصناعة الخدمات بصفة 
تسيير وتشغيل هذه التكنولوجيا الحديثة، وكذا االهتمام بإعداد وتنظيم دورات تدريبية في المجال 
 التكنولوجي للعاملين في الوكاالت السياحية.
  ضرورة بناء شبكة اتصاالت حديثة والسعي للتسجيل في مواقع تواصل مختلفة
اكبر عدد من العمالء ، والتي تعتمد على التكنولوجيا الحديثة بما يساعد على االستجابة  كسب ثقةل
 .السريعة لطلباتهم
  المتابعة اللحظية لصفحات مواقع التواصل االجتماعي الخاصة بالوكاالت السياحية
 وفتح باب الحوار والتواصل أكثر
 لمجال السياحي، خاصة تلك الدول ضرورة االستفادة من تجارب الدول الرائدة في ا






  االهتمام بالسياحة الداخلية من اجل تقليص معدالت السياحة العكسية، من خالل
أو العمومي، وكذلك تفعيل دور  تشجيع االستثمار السياحي سواء ما تعلق باالستثمار الخاص
 ت السياحية في بناء ثقافة السياحة الداخلية والترويج لصورة الجزائر سياحيا في الخارجالوكاال
 آفاق الدراسة: -4 
 نظرا لحداثة الموضوع إلى جانب أهميته بالنسبة للمؤسسة االقتصادية والسياحية بشكل خاص، تقدم 
 الباحثة عدد من المواضيع يمكن أن تشكل مواصلة لهذه الدراسة:
 التواصل االجتماعي في تسويق المنتج السياحي دور مواقع، 
  قع التواصل االجتماعي في الجزائر،التسويق السياحي عبر موا وأفاقواقع 
  اإلعالن عن الخدمات السياحية بواليات الجنوب في  موقع الفيسبوكمساهمة
 ، الجزائري 
 تحسين صورة الجزائر كمقصد سياحي، مساهمة مواقع التواصل االجتماعي في 
 ية،دور التسويق السياحي االلكتروني في االرتقاء بالخدمات السياح 
 سياحية للتسويق للسياحة واقع استخدام مواقع التواصل االجتماعي في الوكاالت ال
 الداخلية،
  العالقات العامة عبر موقع االنستغرام في ترقية الخدمات السياحية االلكترونية اثر، 
 فع كفاءة التسويق لدى االنستغرام في ر  دور الترويج عبر موقعي الفيسبوك
  المؤسسات السياحية.
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 (: قائمة األساتذة المحكمين على االستبيان10الملحق رقم )
 الجامعة الرتبة األستاذ المحكم
 جامعة شلف أستاذ التعليم العالي  أ.د مجاهدي فاتح
 جامعة بسكرة عاليالتعليم الأستاذ   أ.د قطاف فيروز
 جامعة بسكرة أستاذ محاضر أ د. بزقراري عبلة 
 جامعة بسكرة أستاذ محاضر أ د. عضبان حسام الدين
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 (: االستبيان2)الملحق رقم 
 
 -بسكرة –جامعة محمد خيضر
 كلية العلوم االقتصادية و التجارة و علوم التسيير
 قسم: العلوم التجارية 
 سياحيتخصص: تسويق 
  L.M.Dالثالثة دكتوراه السنة 







 أختي و أخي:
مواقع التواصل  اثر استخدامحول موضوع السياحي التسويق في  الدكتوراه في إطار التحضير لنيل شهادة     
، قمنا بصياغة "عينة من الوكاالت السياحية لدراسة ميدانية "  االجتماعي في ترويج الخدمات السياحية
مواقع التواصل وترويج بهدف التحقق من العالقة الموجودة بين للوكاالت السياحية االستبيان التالي الموجه 
 .الخدمات السياحية بالجزائر
كما أود أن أحيطكم علما أن إجابتكم مستخدمة لغرض البحث العلمي والتحليل إحصائيا فقط. وأشكركم     
 حملكم عناء القراءة، ولكم مني كل التقدير واالحترام.على االهتمام الكبير وت
 بجانب العبارة التي تراها مناسبة : × ( بوضع عالمة )  اإلجابةمالحظة : يتم تحديد 
 : الخاصة بالوكالةالجزء األول: المعلومات 
 أقدميه إنشاء الوكالة: .0
 01سنوات إلى  6من  -سنوات                                  5_ من سنة إلى 
 سنة فما فوق  06_ من              سنة                        05إلى  00من _
 استمارة بحث حول:
 مواقع التواصل االجتماعي في ترويج الخدمات السياحية ماثر استخدا
 دراسة ميدانية لعينة من الوكاالت السياحية 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الحقالم فهرس
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 عدد عمال الوكالة: .2
 عمال               6إلى  4من  -   عمال                              3من عامل إلى  -
 عمال فما فوق  7_
 
 الوكالة:  ملكية .3
 وكالة مختلطة -وكالة خاصة                       -وكالة عامة                   -
 
 فروع الوكالة: .4
 أكثر من فرعين -فرعين                  -واحد            فرع -ال تحتوي على فروع                -
  
 نوع الرحالت السياحية: .5
 رحالت ترفيهية ) صيف، ربيع..(   -رحالت دينية )حج، عمرة(                     -
 سياحة صحراوية -سياحة السفاري والمغامرات                     -
 نوع آخر -
 خدمات الوكالة: .6
 التكفل بالنقل -وضع تأشيرات                    -حجز فنادق                    -
خدمات أخرى  -
 ها(.................،........................،.........................،.............)اذكر 
 أي من المواقع االجتماعية التي تستعملها الوكالة:  .7
 اليوتيوب                   -   التويتر          -         االنستغرام   -الفيس بوك              -
اخرى مواقع  -
                                                   ............،.................،....................،...........................)اذكرها(:...
 مواقع التواصل االجتماعي، ترويج الخدمات السياحيةالجزء الثاني: 
دور مواقع التواصل االجتماعي بأنواعها المختلفة في  مجموعة من العبارات التي تدور حول إليك
( في الخانة  xبوضع عالمة )  رأيكترويج الخدمات السياحية ، يرجى اختيار اإلجابة التي تتوافق مع 
 : المناسبة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الحقالم فهرس
 
 




 درجة الموافقة العبارة
عبارات متعلقة بمواقع التواصل االجتماعي -0






موافق  موافق محايد
 تماما
.ترى الوكالة السياحية ان مواقع التواصل 0
 االجتماعي وسيلة مهمة للتعريف بخدماتها
 
     
. تعتمد الوكالة السياحية على مواقع التواصل 2
 االجتماعي كوسيلة لمعرفة أراء المتصفحين.
     
مواقع التواصل . تعتبر الوكالة السياحية 3
االجتماعي وسيلة إلقامة عالقات مع أفراد ال 
 تعرفهم
  
     
اقتصادية  .  تعرض الوكالة السياحية مواضيع4
 في صفحاتها عبر مواقع التواصل االجتماعي.
 
     
في  . تعرض الوكالة السياحية مواضيع سياحية5
 صفحاتها عبر مواقع التواصل االجتماعي
 
     
. تعتبر الوكالة السياحية مواقع التواصل 6
االجتماعي وسيلة تقليدية في الحصول علي 
 المعلومات 
 
     
.مميزات إرسال الصور و الفيديوهات من أبرز 7
ما تعتمد عليه الوكالة السياحية للتعريف 
 بخدماتها عبر مواقع التواصل االجتماعي .
 
     
     . تعتبر الوكالة السياحية أن مواقع التواصل 8
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الحقالم فهرس
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االجتماعي وسيلة كافية لمنح المتصفح كافة 
 المعلومات حول المقاصد السياحية. 
 
.  تطرح الوكالة السياحية برامجها عبر مواقع 9
التواصل االجتماعي بغية تقليص الجهد و 
 الوقت علي المتصفح
 
     
علي مواقع  .  تعتمد الوكالة السياحية01
التواصل االجتماعي  في سرعة  إيصال 
 المعلومات للمتصفح
 
     
.  تعمل الوكالة السياحية علي االتصال 00
بمتابعيها عبر مواقع التواصل االجتماعي من 
 خالل ما تعرضه عبر صفحاتها.
 
     
.توفر العمال ذوي المهارات العالية لدي 02
االتصال الوكالة السياحية يسهل عليها 
 بمتصفحيها.
 
     
.  تساعد التعليقات عبر مواقع التواصل 03
االجتماعي في زيادة متتبعي صفحات  الوكالة 
 السياحية .
 
     
. تعتمد الوكالة السياحية علي مواقع 04
 التواصل االجتماعي لتخفيض تكاليفها.
     
. تري الوكالة السياحية أن متابعي صفحاتها 05
التواصل االجتماعي يقضون وقت عبر مواقع 
 ممتعا باطالعهم علي األماكن السياحية
     
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الحقالم فهرس
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.تعتمد الوكالة السياحية على اإلعالن 06
عبر مواقع التواصل االجتماعي لتختصر 
 الوقت للمتصفح مقارنة باإلعالن التقليدي
 
     
.تعتمد الوكالة السياحية على نشر مقاطع 07
فيديوهات الماكن سياحية عبر مواقع 
التواصل االجتماعي لتحفز متصفحيها على 
 تجربة السياحة والسفر 
 
     
. تعتمد الوكالة السياحية على اإلعالن 08
للتعريف عبر مواقع الواصل االجتماعي 
 بالمناطق السياحية
 
     
. تستغل الوكالة السياحية  اإلعالن عبر 09
مواقع التواصل االجتماعي لنشر ثقافة 
السياحة من خالل ما تعرضه من برامج 
 سياحية على صفحاتها
 
     
.تعتبر الوكالة السياحية مواقع التواصل 21
االجتماعي وسيلة جذابة جدا لإلعالن عن 
 خدماتها
     
 تنشيط المبيعات .2
. تعتمد الوكالة السياحية على مواقع 20
التواصل االجتماعي في عرض خصوماتها 
 الموسمية 
     
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الحقالم فهرس
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.تستغل الوكالة السياحية العطل إلثراء 22
خدماتها السياحية و التعريف بها عبر مواقع 
 التواصل االجتماعي
 
     
. تستخدم الوكالة السياحية المسابقات 23
لتنشيط مبيعاتها عبر مواقع التواصل 
 االجتماعي
 
     
. تستغل الوكالة السياحية الهدايا 24
التذكارية لزيادة اإلقبال على خدماتها 
 ةالسياحي
 
     
. تعتمد الوكالة السياحية على مواقع 25
التواصل االجتماعي لعرض ما توفره من 
 خدمات إضافية مقارنة بمنافسيها 
     
 العالقات العامة: .3
 
.  تعتمد الوكالة السياحية على مواقع 26
التواصل االجتماعي  لإلجابة على 
 متصفحيها   تاستفسارا
 
     
.  تعتمد الوكالة السياحية على مشاركتها 27
في المعارض الوطنية والدولية تزيد من 
متتبعيها لصفحاتها عبر مواقع التواصل 
 االجتماعي
 
     
.  تستغل الوكالة السياحية المناسبات 28
الدينية كاألعياد ،لتهنأ جمهورها عبر 
 صفحاتها لمواقع التواصل االجتماعي 
 
     
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الحقالم فهرس
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. تعرض الوكالة السياحية النشاطات 29
الثقافية واالجتماعية التي تساهم فيها عبر 
 مواقع التواصل االجتماعي.
 
     
النشاطات تشارك الوكالة السياحية في  . 31
الخيرية و تبرز مشاركاتها فيها عبر مواقع 
  التواصل االجتماعي
     
 البيع الشخصي:.4
 
السياحية على رجال  ةتعتمد الوكال.30
 البيع للتعريف بخدماتها
 
     
. تعتمد الوكالة السياحية على المقابلة 32
 الشخصية لإلجابة على استفسارات متتبعيها
 
     
. تعتبر الوكالة السياحية أن مديري 33
الوكاالت فقط هم المسئولون على إقناع 
 متتبعيها بوجهة ما 
     
.تعتمد الوكالة السياحية على خدمة 34
 الدردشة عبر مواقع التواصل االجتماعي
 
     
. تحتوي صفات مواقع التواصل  35
االجتماعي الخاصة بالوكالة السياحية على  
التفاعل الفوري) اإلجابة على خدمة 
 االستفسارات المقدمة على مدار الساعة(
 
     
 :التسويق المباشر
السياحية على مواقع  ة. تعتمد الوكال36
التواصل االجتماعي لنشر برامجها 
     
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الحقالم فهرس
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. تعرض الوكالة السياحية صور 37
 للمقاصد السياحية من خالل الكتالوجات
 
     
اللوحات  السياحية ةالوكال.تستغل 38
االشهارية في التعريف بخدماتها  وعرضها 
 عبر مواقع التواصل االجتماعي
 
     
. تعتمد الوكالة السياحية على البريد 39
 االلكتروني لعرض اعالناتها
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 المقابلة(: دليل 13الملحق رقم )
 جامعة محمد خيضر بسكرة
 قسم: العلوم التجارية                  كلية العلوم االقتصادية والتجارية وعلوم التسيير                  
 المؤسسة:                                                                         تاريخ المقابلة:
 أسئلة المقابلة:
 األول: المعلومات الشخصية حول الوكالةالمحور 
 ما هو اسم وكالتكم؟ -0
 أين تقع؟  ما هو رقم الهاتف، البريد االلكتروني، الموقع االلكتروني؟ -2
 هل هي وكالة خاصة ام عامة؟ -3
 اسم صاحب الوكالة / مدير الوكالة؟ مؤهالت مدير الوكالة؟  الهيكل التنظيمي للوكالة. -4
 العمال؟ ما هي المؤهالت المطلوبة للعمل في الوكالة؟كم عدد  -5
 منذ متى انطلقت وكالتكم في العمل السياحي بالوالية؟ -6
 ما هي أهم أنواع السياحة التي تنشطون بها؟ولماذا؟ -7
المحور الثاني: واقع استخدام مواقع التواصل االجتماعي في ترويج الخدمات السياحية 
 بالوكاالت السياحية
 كيف تتواصل الوكالة مع زبائنها؟ -8
 ما هي الخدمات السياحية التي يمكن للزبون الحصول عليها دون زيارة الوكالة؟ -9
 هل لدى الوكالة حسابات على مواقع التواصل االجتماعي؟ ما هي؟ -01
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صل هل تعتمد الوكالة على افراد عاملين ذوي خبرات عالية في الترويج لخدماتها عبر مواقع التوا-00
 االجتماعي؟
 هل تعتمد الوكالة في الترويج لخدماتها على جميع عناصر المزيج الترويجي؟-02
 ما هي وسائل اإلعالن التي تعتمد عليها الوكالة في اإلعالن عن خدماتها؟ -03
 ما هي وسائل تنشيط المبيعات التي تعتمد عليها الوكالة في اإلعالن عن خدماتها؟ -04
 القات العامة التي تعتمد عليها الوكالة في اإلعالن عن خدماتها؟ما هي وسائل الع -05
 ما هي وسائل البيع الشخصي التي تعتمد عليها الوكالة في اإلعالن عن خدماتها؟ -06
 ما هي وسائل التسويق المباشر التي تعتمد عليها الوكالة في اإلعالن عن خدماتها؟ -07
 مها الوكالة لزيادة الطلب على خدماتها؟ما هي األدوات والوسائل  التي تستخد -08
 هل تمتلك الوكالة موقع خاص على االنترنات؟ ما هو الرابط؟-09
 أي من الشبكات التي تراها الوكالة أكثر فعالية للترويج لخدماتها السياحية؟ -21
الوكالة مقارنة ما هي المزايا التي يمكن تحقيقها باستخدام مواقع التواصل االجتماعي للترويج لخدمات  -20
 بالوسائل التقليدية؟
 ما هي الوسائل التي تستخدمها الوكالة لتفعيل مشاركة األعضاء عبر مواقع التواصل االجتماعي؟-22
 هل تساهم مواقع التواصل االجتماعي في االستجابة  لخدمات الوكالة من طرف السياح؟-23
 تفسارات واقتراحات الزبائن؟هل تساهم مواقع التواصل االجتماعي في الرد على اس -24
ما هي وسيلة الترويج عبر مواقع التواصل االجتماعي األكثر استجابة من عناصر الترويج السياحي  -25
 بالنسبة لوكالتكم؟
 هل تزيد مواقع التواصل االجتماعي من نسبة اإلقبال على الخدمات السياحية للوكالة؟  -26
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الوكالة عند ممارسة الترويج لخدماتها السياحية المحور الثالث: المشاكل التي تواجهها 
 باستخدام مواقع التواصل االجتماعي
 ما هي الفوائد التي تحصل عليها الوكالة عند استخدام مواقع التواصل االجتماعي؟  -27
هل هناك عوائق او مشاكل تعاني منها الوكالة عند استخدامها للترويج عبر مواقع التواصل  -28
 ا هي؟االجتماعي؟ م
هل يستجيب الزبون لطلب الخدمات السياحية عبر مواقع التواصل االجتماعي أم يفضل القدوم إلى  -29
 الوكالة؟
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 لوالية بسكرة (: قائمة الوكاالت السياحية10الملحق رقم )
 العنوان الوكالة الرقم
 -بسكـرة  -شـــارع الحكيم سعـــدان حـي البــدر  أزهـري للسيـاحة و السفــر 10
12 
فرع زعاطشـة للسيـاحــة والسفـر 
 بوزيــاني محمــد رسوطة الغربيــة طولقــة  طولقة
 بسكرة  -شـارع شكـري
13 
فرع إيمـــان للسيــاحـة و األسفار 
 بسكـرة  -العـاليـــة  13مسكن عمـــارة رقــم  069/54حـي   بسكرة
14 ONAT بسكرة  –شــارع غمـري حســين   فرع بسكرة- 
وكالة  -سياحة وأسفـار الجزائر 15  -بسكـرة   -حـي المجـاهدين   10حـي بنـي مـرة رقـم    بسكرة
 -بسكرة   -سعـــدان شـارع الحكيـم   25 قرطـي للسيـاحة و السفـر 16
 -بسكرة  -شـارع بوستـــة محمـــد مختــار  10 منانــي للسياحة والسفـر 17
  -بسكـرة  -شــارع الزعـاطشــة و رزوق عمـــار حي البخـــاري  رميشــي حيدر للسيـاحة والسـفر 18
 -بسكرة  -شــارع محمـــد الشريــف حـي فرحـات  قديلـة للسيـاحـة  و السفر 19
 -بسكرة  -مسجـــد ذيـــابـي سطـر المــلـوك فسيـرة للسياحة و السفـر 01
 -بسكرة - 01مــارس رقـــم  18شــــارع  ملكمــي تـرافـل أجـنــسـي 00
 وكالة السياحـة واألسفــار زين 02
منطقة التوسع العمراني الجهة الشمالية  17جناح  51محل رقم 
 أوالد جالل بسكرة
  -بسـكرة  -  10سكنــات النـشـــأ الجديــد بنــي مـــرة رقــــم   هرمــاس للسيـــاحة واألسفـــار 03
04 
فرع  -نسيب للسيــاحــة والسفر
  بسكرة
  -بسكـرة  -شـــارع الجمهـوريـــة  19 
 -بسكرة  -شارع زرغود محمد ) حي بالل (   10 ألتــور للسـيــاحـة و السفر 05
 ، حي المجاهدين بسكرة12الحي البلدي بني مرة رقم المالئكة للسياحة و السفرظل  06
 للسيــاحـة و السفـر  06
فرع أزهـري
 بسكرة
 شارع االستقالل المقاطعة اإلدارية أوالد جالل 
 حي جواد شارع اإلخوة مناني بسكرة أتيريساج للسيـاحــة و السفر 07
 بسكرة 10نهج قدوري صالح رقم  بسكرةفرع العوالي للسياحة و السفر  08
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 بسكرة 75مجموعة ملكية رقم  63شارع محمد عباس قسم  سيتال ترافل 09
 طولقة بسكرة 003حي النخيل قطعة رقم  للسيـاحـة و السفـر أوراري  21
 شارع األمير عبد القادر بسكرة للسيـاحــــة و السفر السهلي 20
 نهج األمير عبد القادر طولقة  السفروكالة  بوزياني للسياحـة و  22
23 
وكالة الواحة البسكرية للسيـاحة 
 حي السعادة المنطقة الحضرية الغربية بسكرة والسفر
 بسكرة 324مجموعة ملكية  55حي الدالية قسم  فرع بسكرةللسيـاحة والسفر  أمانة 24
25 
فرع الزعاطشة للسيـاحة والسفر 
 بسكرة  شارع بليلي ابراهيم بسكرة
 شارع قاسمي ابراهيم أوالد جالل قحيز ترافل 26
 شارع الشهيد سايح مداني،سيدي عقبة بسكرة همام للسياحة و السفر 27
 نهج جون ماتيول حي بني مرة القديم بسكرة فرع بسكرة نوميديا ترافل 28
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 اتنةقائمة الوكاالت السياحية لوالية ب (:15الملحق رقم )
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 سطيف  قائمة الوكاالت السياحية لوالية (:06الملحق رقم )
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